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Resumen

La elicitacion de requerimientos (ER) dentro de los proyectos de software involucra el
entendimiento de las necesidades de los clientes y su organizacion para para tener una
mayor comprension de sus principales problemas y alternativas de solucidn. En esta, se
requiere colaborar, coordinar y comunicar los distintos stakeholders, entre si, pero
manteniendo distintas perspectivas y puntos de vista lo que plantea grandes retos de
comunicacion. Este trabajo propone un método para promover una mejor comunicacion
entre las partes interesadas, especificamente el analista y el cliente, durante el proceso
de elicitacion. Este método se construye desde la optica de los modelos de gestidén de
conocimiento organizacional y las técnicas de comunicacion actual dentro de los
proyectos de software. Adicionalmente, se valida mediante una entrevista
semiestructurada aplicada a tres personas de nivel senior que hayan trabajado en

proyectos de desarrollo de software.

Palabras Clave — elicitacion, gestién de conocimiento organizacional, método, partes

interesadas.

Abstract

The Requirements elicitation (RE) within software projects involves understanding the
needs of clients and their organization in order to have a greater understanding of their
main problems and solution alternatives. In this, it is required to collaborate, coordinate
and communicate the different stakeholders, each other, but maintaining different
perspectives and points of view which poses great communication challenges. This
paper proposes a method to promote better communication between stakeholders,
specifically the analyst and the client, during the process of elicitation. This method is
built from the perspective of organizational knowledge management models and current
communication techniques within software projects. Additionally, it is validated through a
semi-structured interview applied to three senior people who have worked on software

development projects.

Keywords — elicitation, organizational knowledge management, method, stakeholders.
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1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la dltima década los proyectos de desarrollo de software han implementado
diferentes metodologias para enfrentar las dificultades en la subestimacion de costos,
tiempos, alcance, manejo de la comunicacion, requerimientos incompletos y cambio de
personal (ACIS, p. 10), las cuales segun la organizacion de consultoria The Standish
Group International gener6 que entre 2017 y 2018 estos proyectos a nivel global, solo
se cumplieran satisfactoriamente en un 30%, el 52% se finalizara sin cumplir las
expectativas y el 19% restante fallaron completamente (Lynch, 2018, p. 1). Evaluando
las causas se identifica que las fallas en la comunicaciéon son transversales en el
proyecto y potencian directamente las otras dificultades expuestas (Duran & Bernandez,
2001); de esta manera, se debe entender que los problemas de comunicacién en los
proyectos de desarrollo de software se presentan “cuando la transferencia de
conocimiento tacito entre los stakeholders no se da de forma satisfactoria debido a
factores como el mal uso del lenguaje y a deficiencias del entorno” (Ramirez Leal,
Giraldo Orozco, & Anaya Hernandez, 2017, p. 125).

Para abordar la problematica es importante definir cdmo se estructura un
proyecto de desarrollo de software, de acuerdo con la ISO en su norma 12207 define el
ciclo de vida de un software como un marco de referencia que contiene las actividades
y las tareas involucradas en el desarrollo, explotacion y mantenimiento del producto,
abarcando desde la definicion hasta la finalizacion de su uso (Cantone, 2006, p. 17). En
resumen se ejecutan cinco etapas clave en el desarrollo de un proyecto de esta indole
(Ortiz Herrera, 2010, p. 107) Inicio, Planeacién, Implementacién, Seguimiento-Control y
Cierre. En la etapa de Inicio segun un estudio del Instituto Savant es donde se
presentan las mas graves fallas de comunicacion durante la elicitaciéon de
requerimientos lo que genera el 56% de errores en el software. Los problemas de
comprension durante la obtencion pueden llevar a requisitos ambiguos, incompletos,
inconsistentes e incluso incorrectos porque no abordan las verdaderas necesidades de

los interesados en la obtencidn de requisitos. (Christel & Kang, 1992).



Debido a la naturaleza cualitativa del levantamiento de requerimientos no es
posible contemplar un modelo matematico que pueda asegurar la correcta elicitacion de
los mismos con respecto al negocio y necesidades del cliente, entonces ;Coémo se
podria disminuir las fallas en la comunicacion entre el analista de requerimientos y el

cliente para lograr un proceso de elicitacion mas exitoso?

2 OBJETIVOS

Objetivo General

Desarrollar un método de gestion de la comunicacién en la elicitacion de

requerimientos en proyectos de software con metodologias agiles.

Objetivos especificos

e Revisar el estado actual de la elicitacion de requisitos en proyectos de desarrollo

de software con metodologias agiles.
e Analizar los modelos de gestion de conocimiento KPMG, Espiral de Nonaka vy
Takeuchi, Balance ScoreCard, Andersen, para seleccionar aquel que presente

los elementos que mas se adapten a la etapa de elicitacion de requerimientos.

e Disenar un método de gestion de comunicacion para la elicitacién de requisitos

basado en el modelo seleccionado.

e Validar método de gestion de la comunicacion mediante juicio de expertos.



3 JUSTIFICACION

En el reporte anual generado en el 2016 por el PMI, se afirma que el 47% de los
proyectos que no son exitosos tienen como causa principal una gestion incorrecta de
sus requerimientos (PMI's Pulse of the Profession, 2016). Adicionalmente en la “guia de
problemas en las métricas de software” generada por Caper Jones en el 2017, se
considera que el 20% de los defectos se originan en la fase de elicitacion (Jones, 2017),
esto debido a las fallas en la comunicaciéon entre el cliente y el analista de
requerimientos, ya que “los clientes y usuarios pueden ser conscientes de sus
necesidades pero no ser capaces de expresarlas apropiadamente” (Goguen 1994,
citado por Duran, 2000, p.58). Ademas de esto, los clientes tienden a no comunicar las
necesidades reales que tienen, por miedo a parecer incompetentes ante los demas o
porque sienten que la falta de conocimiento tecnoldgico los hace ver en inferioridad de
condiciones (Macaulay, 1999, citado por Duran, 2000 p.58), asi mismo puede que no
sean totalmente conscientes de sus necesidades o no entiendan cédmo la tecnologia
puede ayudar a resolverlas.

Segun George Stepanek en su libro, “Why Software Projects Fail’, se pueden
encontrar dos causas principales del porque los proyectos de software. La primera de
ellas relata que el software es normalmente desarrollado para cumplir con las
necesidades de usuarios y administradores, no de los desarrolladores que lo realizan.
Los clientes son expertos en sus propios entornos, pero tienen poca experiencia en
relacion con la complejidad del software. Ellos entienden los procesos de negocio
mucho mejor, pero incluso cuando alguien tiene una buena comprensién de los flujos
principales de comportamiento del sistema, no suelen tener en cuenta todos los flujos
alternativos y las condiciones de error. (Ortiz, 2010).

La segunda problematica que evidencia Stepanek hace referencia a que el
proceso de desarrollo de software es un proceso de descubrimiento progresivo,
buscando las caracteristicas de los programas que satisfagan las necesidades de los
clientes. Los desarrolladores deben combinar sus habilidades analiticas y creativas

para averiguar lo que realmente quiere su cliente (incluso si la descripcién del cliente es
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confusa e incompleta) e inventar maneras de combinar estos requisitos en un sistema
que sea logicamente consistente y facil de usar (Ortiz, 2010).

Apoyando las posturas mencionadas anteriormente, se tiene el estudio “Chaos
Report 2017” realizado por el reconocido grupo de investigadores Standish Group, con
base en encuestas realizadas a directores de proyectos que participaron en el mismo.
Segun su opinion, los tres principales factores de fracaso consistian en la falta de
informacion por parte de los usuarios, las especificaciones - requerimientos incompletos
y por ultimo las especificaciones - requisitos cambiantes. Con lo anterior se concluye
que el mayor indice de causas de fracasos corresponde al proceso de elicitacion de
requerimientos con un 13,1% relacionados con requisitos incompletos, seguidos de las
comunicaciones entre los interesados con un 12,4%, debido a la falta de compromiso
de los clientes (Lynch, 2018).

La elicitacidn de requerimientos es la columna vertebral en el desarrollo de
proyectos de software y tiene un impacto muy alto en todas las fases del ciclo de vida
del producto. Si se realiza apropiadamente, puede ayudar a reducir los cambios y las
correcciones en los requisitos. Ademas, la calidad de la elicitacion determina la
exactitud de la retroalimentacion al cliente acerca de la integridad y validez de los
requisitos (Manies & Nikual, 2011). Tras 30 afios de estudios de proyectos de desarrollo
de software se sigue llegando a la conclusion, que lo importante en esta etapa es un
manejo efectivo de la comunicacion entre los interesados. Esto ademas de crear un
ambiente saludable para los empleados también genera una relacion sdlida entre los
clientes y las demas partes interesadas, ayudandoles a trabajar de manera eficiente.

El problema con la comunicacion interna es que los empleados no saben como
hablar abiertamente entre ellos, mientras trabajan en el mismo proyecto. Todos quieren
terminar a tiempo, todos quieren lidiar con la menor cantidad de problemas posible.
Cuando ocurre un problema, las cosas no se dicen hasta que es demasiado tarde.
Cualesquiera que sean sus razones, esto pone en peligro el proyecto. Cuando se
comunica externamente, la administracion no es transparente con el cliente. Siempre
dicen que todo esta bien para que el cliente no se preocupe. Cuando las cosas se salen
de control, el cliente se enfrenta a un fallo aun mayor y, a veces, no hay nada que

puedan hacer al respecto. La mala comunicacién dentro del equipo y sus clientes es la



razon por la cual los proyectos fallan, los empleados se sienten frustrados y sus clientes
descontentos.

Observando lo anterior se determina que la comunicacion dentro de la elicitacién
de requerimientos es critica y de alto impacto en el proyecto, pues depende del flujo de
informacion entre el cliente y el analista, ya que este ultimo tiene la funcién de transmitir
la informacién de los requerimientos del cliente al equipo de desarrolladores
(Amézquita, 2014). Es por esto que cobra vital importancia mejorar los procesos de
comunicacion en esta fase, en aras de lograr identificar de manera correcta las
necesidades reales de los clientes. Con esto se pretende realizar un analisis entre los
modelos de gestion de conocimiento para seleccionar uno y posteriormente valorar las
técnicas de comunicacion, con el fin de generar un método que pueda aportar a la
solucion de los problemas de comunicacion planteados en la etapa de elicitacion de

requerimientos.
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4 MARCO TEORICO

En el desarrollo del marco tedrico se plantean diferentes tematicas que brindan un
contexto apropiado al lector acerca de la problematica actual con la elicitacion de
requerimientos en los proyectos de desarrollo de software con metodologias agiles. En
principio se da un contexto acerca de estos proyectos, y las etapas que involucran su
desarrollo. Posteriormente se habla de la elicitacion de requerimientos, seguido de los
problemas de comunicacién que existen en esta etapa. Mas adelante se mencionan
estrategias que son aplicadas en la elicitacion de requerimientos para solventar los
problemas de comunicacion, y por ultimo se profundiza en los modelos de gestion de
conocimiento organizacional que seran tomados como objeto de estudio de esta

investigacion.

4.1. Proyectos de software con metodologias agiles

Para esta investigacion se decide abordar los proyectos de software que se desarrollan
a través de las metodologias agiles. Estas metodologias emplean un marco de trabajo
para asegurar la colaboracion efectiva entre todos los integrantes de un equipo de
desarrollo software. De acuerdo con Cadavid, Martinez y Vélez “Los proyectos agiles se
subdividen en proyectos mas pequefios mediante una lista ordenada de caracteristicas.
Cada proyecto es tratado de manera independiente y desarrolla un subconjunto de
caracteristicas durante un periodo de tiempo corto, de entre dos y seis semanas. La
comunicacion con el cliente es constante al punto de requerir un representante de él
durante el desarrollo; de hecho, el cambio en los requerimientos es una caracteristica
esperada y deseada, al igual que las entregas constantes al cliente y la

retroalimentacion por parte de él.”

A través de cada iteracion se entrega un prototipo del software al cliente y este
brinda una retroalimentaciéon que permite poder realizar cambios de forma eficiente
facilitando el desarrollo de nuevas funcionalidades o modificaciones de acuerdo con los

requerimientos establecidos en el desarrollo del proyecto de software. (Cadavid,
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Martinez, & Vélez, 2013). Sin embargo, para que este desarrollar colaborativo y
retroalimentado sea exitoso es necesaria una elicitacion eficaz en los requerimientos en

conjunto con los interesados por parte del cliente.

4.2. Elicitacion de requerimientos en proyectos de software con metodologias

agiles

La elicitacion de requerimientos “comprende la captura y descubrimiento de los
requisitos/necesidades de los clientes, es decir, de los que tienen algun interés en el
desarrollo del producto” (Ramirez, 2013, p.30). De igual manera, La elicitacion suele ser
tratada en los proyectos de desarrollo de software como una manera simple de
entrevistar usuarios o analizar documentos de requerimientos, pero existen otros
métodos que estan disponibles para el analisis. Por ejemplo, algunos se enfatizan en
sesiones de grupo de tipo grupo focal o workshops; otros son empleados
principalmente para elicitar requerimientos de tipos especificos de sistemas de
software. Estos ultimos puede visualizarse por ejemplo, en desarrolladores que utilizan
con frecuencia cuadriculas de repertorio, ordenaciones y métodos de escala en la
especificacion de sistemas basados en el conocimiento. La elicitaciéon también incluye
aquellas actividades que exploran cémo el software puede cumplir los objetivos de la
organizacion, qué alternativas podrian existir en su desarrollo, y como podrian afectar a
los distintos grupos de interés (Hoffman, 2001).

Asi como existe una variedad de problemas de comunicacidn en los proyectos de
desarrollo de software, y mas especificamente en la elicitacion de requerimientos,
también se han establecido en el tiempo una serie de estrategias, en busca de mejorar

dicha comunicacién, dentro de las cuales se pueden mencionar las siguientes:

e Realizacion de esquemas: supone la representacion grafica de la
comunicacioén, con el fin de tener una guia de cémo obtener el conocimiento de
los requerimientos (Zapata & Carmona, 2009). Este tipo de graficos o imagenes

ayuda al analista de requerimientos a identificar el problema del cliente, conocer
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su necesidad, y apuntar al objetivo que se convierta en la solucion de sus
requerimientos.

e Ayudas visuales: Consiste en utilizar métodos o herramientas que permitan
visualizar los requerimientos de forma mas grafica (Zapata & Carmona, 2009).
Una vista grafica de los requerimientos facilitara el entendimiento en forma del
requerimiento del cliente.

e Esquemas de relacion: Estos con la finalidad de estructurar las reuniones en
las que se analizara informacion concerniente a los requerimientos, de manera
que se facilite su entendimiento. La idea se resumen en realizar esquemas que
faciliten el analisis de los conceptos y sus relaciones conceptuales (Miura, Kaiya
& Saeki, 1995)

e Cooperacion entre stakeholders: Se refiere a promover mayor apoyo entre los
stakeholders, especialmente en lo que concierne a la comunicacion (Zapata &
Carmona, 2009). Mientras mas pongan de su parte los stakeholders en un
proyecto de desarrollo de software, menos traumatico sera la etapa de elicitacion
de requerimientos.

e Entrevistas grupales: Es conveniente que el analista de requerimientos haga
entrevistas grupales con los diferentes interesados del proyecto, con el fin de
obtener diferentes perspectivas de los requerimientos, o que ayuda a que el
proceso sea efectivo (Zapata & Carmona, 2009). Esta practica ayuda a reducir
tiempo analizando opiniones por separado, los interesados estan mas envueltos

en el desarrollo del software.

Este conjunto de estrategias son validas y aplicables en el desarrollo de proyectos
de software, y asi mismo abre la puerta a propuestas que permitan utilizarlas en
conjunto, y conjugarlas con otros modelos que permitan plantear una solucién diferente
a los problemas de comunicacién en la elicitacion de requerimientos.

Al identificar como es posible desarrollar la etapa de elicitacion de requisitos en un
proyecto de desarrollo de software, se considera determinante enfocar la investigacion
en los problemas de comunicacién entre los interesados y el analista de requerimientos,
que dificultan su correspondiente éxito en el levantamiento correcto de los

requerimientos de acuerdo con las necesidades de los interesados.
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4.3. Problemas de comunicacion en la elicitacion de requerimientos

Se entiende por problema de comunicacion, cuando la transferencia de conocimiento
entre los stakeholders no se da de forma satisfactoria debido a factores como: mal uso
del lenguaje, deficiencias del entorno (ruido, incomodidad, tiempo, la motivacién y el
espacio fisico) (Duran & Bernandez, 2003). Existen diferentes problemas de
comunicaciéon que afectan directamente la elicitacién de requisitos en proyectos de
software. Cada uno de estos problemas denota un impacto que representa un nivel de
importancia considerable de acuerdo a su nivel de complejidad. A continuacion se
relacionan problemas de comunicacion que han sido identificados a través del tiempo.

Por un lado, el formalismo para las sesiones restringe la libre expresion de las
partes interesadas (Nuseibeh & Easterbrook, 2000), es decir, que no se utiliza un
lenguaje natural entre ellos, y por este motivo se vuelve mas complejo entablar un
ambiente de comunicacion efectiva que aporte a la documentacion de los
requerimientos. Esto se debe a que en general se suele utilizar un lenguaje bastante
técnico, lo que dificulta tanto la lectura como la escritura de un requerimiento,
generando como consecuencia un riesgo de mal entendimiento de éstos, y por lo tanto
desarrollar un producto incorrecto o incompleto (Duran & Bernandez, 2003).

Por otra parte, esta la inclusion de personas inadecuadas en el proceso, bien sea
porque no tienen el conocimiento necesario o porque tienen limitaciones de expresion y
comunicacién (Hoffmann & Lehner, 2001). Este tipo de personas, se convierten en una
restriccion para el avance en el proceso de elicitacidn, ya que es comun que se hagan
sesiones en forma de equipos de trabajo; por lo tanto, este individuo no generaria valor
agregado para el objetivo, y, por el contrario, podria ocasionar la tergiversacion de la
informacion. También sucede que los desarrolladores piensan que los clientes y
usuarios les proporcionaran toda la informacion necesaria, sin necesidad de
preguntarle, lo cual puede ocasionar que los requerimientos queden sesgados o mal
definidos. (Duran & Bernandez, 2003).

En el proceso de comunicacién, los clientes hablan de lo que no funciona en
lugar de los criterios de satisfaccién, lo cual tiende a distorsionar la informacién que se
recibe por el equipo desarrollador, desviando los resultados. Adicionalmente, los
clientes piensan que se les haran todas las preguntas necesarias sobre el dominio del

14



problema, y se limitan a esperar aquellas que permitan definir lo que requieren, siendo
insuficiente, debido a que conviene que la elicitacion sea de forma conversacional.
Asimismo, se tienen diferentes perspectivas del problema y se hacen suposiciones
diferentes sobre la solucion. (Duran & Bernandez, 2003).

En el afio 2009 Carlos Zapata en conjunto con Nicolas Carmona encuentran un
problema de comunicacién en la elicitacion de requisitos; éste determina que algunos
interesados no muestran interés durante el proceso de adquisicion de informacion
mediante la herramienta de entrevistas o lluvia de ideas. Esta falta de interés se puede
definir por diferentes motivos; puede ser debido a la carencia de herramientas que
apoyan el proceso de educcion de requisitos o las diferencias de lenguaje que poseen
los analistas y los interesados (los analistas se suelen expresar en lenguaje técnico de
desarrollo del software y los interesados utilizan el lenguaje propio de su dominio).

Continuando con Zapata en el 2006, desarrolla un analisis con Gelbukh vy
Arango lzasa identificando que los clientes y usuarios no saben lo que necesitan en
relacion con el sistema que se desarrolla. Los clientes tienen dificultades para expresar
en palabras lo que realmente necesitan. Este problema sucede debido a que los
interesados estan comprometidos con el discurso en su campo de accion, mientras que
los analistas estan comprometidos con los lenguajes de modelamiento de
requerimientos y el conocimiento técnico.

Unos anos después, en 2010, Athanasia Pouloudi encuentra que se producen
interpretaciones equivocas de requisitos por parte de los clientes durante el proceso de
adquisicién de informacion. A veces se puede encontrar que estos interesados son
expertos en su negocio con diferentes puntos de vista de forma individual.
Considerando que el analista no tiene el mismo nivel de conocimiento experto en ese
campo, no es capaz de modelar los requisitos de forma tan explicita como se requiere.

En 2014, los investigadores Coughlan y Macredie encuentran que los problemas
de comunicacion tienen una relacién directa con los resultados de cualquier proyecto de
desarrollo de software. Su investigacion permite analizar que el problema no solo se
visualiza en la etapa de diseno del software sino en los entregables finales, ya sean, un
producto de software o un servicio provisto por uno. Considerando los problemas de

comunicacion mencionados anteriormente, se requiere analizar modelos que permitan
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generar soluciones a los problemas de comunicacion en la elicitacion de requerimientos

en proyectos de desarrollo de software.

4.4. Modelos de gestion de conocimiento organizacional como objeto de estudio

para la solucion a los problemas de comunicacion

Las organizaciones tienen uno de los mas grandes retos, y consiste en convertir el
conocimiento individual en conocimiento organizacional. Es por esto que existen
modelos de gestion de conocimiento que permiten enfrentar estos retos. El
conocimiento consta de tres categorias, el perceptivo, resultante de la acumulacion de
experiencias o casos en la memoria historica; el abstracto, que se compone de reglas
sobre el comportamiento de diferentes elementos de un problema, y los efectos de los
diferentes tipos de acciones sobre la solucién; y el experimental, que no es mas que el
resultado de la induccion sobre los datos del conocimiento perceptivo (Avendafio,
Flores, 2016).

En proyectos de desarrollo software, los modelos de gestion de conocimiento
enlazan con el proceso de Elicitacién de requerimientos, ya que ésta es un proceso en
el cual se adquiere todo el conocimiento necesario para producir un modelo de los
requerimientos de un dominio de problema (Oliveros & Antonelli, 2015). Es decir, es un
proceso que permite identificar las especificaciones que un cliente quiere para poder
convertirlas en un producto final.

A continuacion se listan cuatro modelos de gestion de conocimiento, un marco

conceptual y su relacion con el problema de investigacion:

a. Modelo KPMG (Knowledge Practices Management)

Este modelo de gestion de conocimiento nace como respuesta a la necesidad de
incrementar la capacidad de aprendizaje organizacional exponiendo los factores que
la condicionan asi como el resultado esperado de dicho aprendizaje. KPMG
Consulting identifica ademas seis elementos basicos que la organizacion debe
orientar hacia el aprendizaje antes de implementar proyectos especificos de gestion
del conocimiento: la estrategia, la estructura organizativa, el liderazgo, la gestion de

personas, los sistemas de informacion y la cultura (Tejedor & Aguirre, 1998)
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Consiste en crear, desarrollar, difundir y explotar el conocimiento, es decir, el
know how de las organizaciones, ya que esto, permitira incrementar su capacidad
innovadora y competitiva mediante procesos de aprendizajes dirigidos. A partir de
esto el modelo propone tres factores claves que condicionan el aprendizaje en una
organizacion. El primero es el compromiso y actitud positiva frente al aprendizaje
generativo, continuo y consciente. El segundo factor son los comportamientos y
mecanismos de aprendizaje dentro de la organizacion. El tercer factor lo constituyen
la propia infraestructura y administracion desarrolladas por la organizacion (Tejedor
& Aguirre, 1998)

Como ventajas este modelo plantea como resultado un cambio permanente,
una mejora en la calidad del aprendizaje, un mayor desarrollo de las personas que
participan en la empresa y una mayor implicacién con el entorno y su desarrollo
(Tejedor & Aguirre, 1998). Como desventajas existe una débil correlacion entre el
estudio del conocimiento y cdmo llevarlo a cabo dentro de la organizacion con el
estudio de la esencia de cada individuo que integra la organizacion, ya que se
pueden presentar resistencia al cambio o simplemente no se tiene el suficiente
sentimiento de pertenencia o compromiso con la compafiia como para tomar todas

las pautas que proponga el modelo.
b. Espiral de Nonaka y Takeuchi

Segun (Nonaka & Takeuchi, 1995. Citado en Briones & Davila, 2017), el
conocimiento organizacional comienza de manera individual, y luego es transmitido
hacia toda la organizacién. Esto se hace a través de un proceso de conversion entre
conocimiento explicito y conocimiento tacito. El primero es aquel que puede ser
transmitido con poca complejidad, por otra parte, el segundo requiere de mayor
esfuerzo para ser adquirido, ya que surge a partir de la experiencia (Briones &
Davila, 2017). También menciona que la combinacion de estos dos tipos de
conocimiento configura lo que se entiende como externalizacion o internalizacion del
conocimiento. Por un lado, la externalizacion consiste en pasar de un conocimiento
tacito a uno explicito, por su parte, la internalizacién consiste en pasar de un

conocimiento explicito a uno tacito, también comprendido como proceso de



aprendizaje. También existe la combinacion de conocimiento tacito a tacito, y de
explicito a explicito, las cuales conforman un proceso de socializacion, y de
combinacion respectivamente. El primero, que se puede dar a través de la
interaccion entre dos o mas partes, por medio de la observacion, y el segundo, que
se da como resultado de la interaccién social entre individuos que comparten

conocimientos.

Como ventaja, este modelo desarrolla el analisis de dos tipos de
conocimiento: tacito y explicito, lo cual hace que se presente una solucidn mas
completa al proceso de aprendizaje organizacional, ya que reconoce la existencia de
un conocimiento organizativo distinto al conocimiento individual, al centrarse tanto
en el individuo que compone la organizacidn como en su entorno. Propone cinco
fases para el desarrollo del proceso de conversién del conocimiento: compartir el
conocimiento tacito, crear conceptos, justificar los conceptos creados, construir
arquetipos y transferir el nuevo concepto a todos los niveles organizativos; pero
como desventaja se encuentra que no profundiza en el proceso de transferencia del

conocimiento y se centra en la transformacion.
c. Balanced Scorecard (BSC)

También conocido como cuadro de mando integral, esta herramienta de gestion
estratégica, permite controlar y conectar las variables claves para un negocio,
mediante la integracion de la gerencia estratégica y el desempefo organizacional.
(Silva, Cerda & Altamirano, 2017). EI BSC ha sido aplicado en diferentes
dimensiones a las planteadas por Kaplan Y Norton, por ejemplo gestion de activos,
gestiéon de alianzas estratégicas, equilibrio empresarial y gestion de conocimiento.
(Méndez, Dominguez & Ortiz, 2011).

El BSC es la metodologia mas utilizada por las organizaciones, porque
presenta ventajas en la reduccidn de sobrecarga de informacién, correlaciona
aspectos claves y visualiza efectos, agrupa dimensiones y perspectivas y facilita la
comprension global de la organizacion. (Méndez et All, 2011). Por otra parte, el

modelo también puede fallar y obedece principalmente a educacién ineficiente sobre
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el personal, no contar con estrategias definidas, fallas gerenciales y acelerar los

tiempos para la implementacion del sistema. (Olarte & Garcia, 2009)
d. Modelo Andersen

El modelo de gestidon de conocimiento de Andersen, se enfoca desde la perspectiva
organizacional vy la individual. En la primera compromete a la organizacion para
crear infraestructura de soporte, generacion de procesos, cultura, tecnologia vy
sistemas con capacidad de capturar, analizar, sintetizar, aplicar, valorar y distribuir el
conocimiento. La segunda hace referencia al compromiso del personal de la

organizacion en compartir y evidenciar el conocimiento. (Angulo & Negron, 2008)

Principalmente, el modelo estima la necesidad de acelerar el flujo de informacion
con valor aparente desde los individuos hacia la organizacion y posteriormente de
regreso a los individuos, de manera que a partir de este flujo se genere valor para
los clientes de las organizaciones. Lo anterior también es considerado como la
debilidad del modelo, debido a que centra la gestion del conocimiento
exclusivamente en la busqueda de clientes y la informacién de los individuos en la

organizacion sélo es relevante cuando aportan este fin. (Angulo & Negron, 2008)



5 METODOLOGIA

La investigacion cualitativa se desarrolla en cuatro fases. Inicialmente se realiza una
revision tedrica, en la cual se identifica como se realiza la elicitacion de requisitos en la
actualidad, cuales son las falencias y como las debilidades de comunicacion afectan el
proceso. Asi mismo, se estudian los siguientes modelos de gestion de conocimiento
organizacional: KPMG, Espiral de Nonaka y Takeuchi, Balance ScoreCard y Andersen,
como resultado se determina el campo de aplicacion, la estructura, las fortalezas y
debilidades de cada modelo.

Una vez evaluados los modelos, la segunda fase contempla la implementacion
de una herramienta de recoleccion de datos, que permita identificar los criterios
relevantes para los interesados y definir cual de los cuatro modelos es el mas adaptable
a la etapa de levantamiento de requerimientos. Para la tercera fase, se procede a la
comparacion del modelo seleccionado con las herramientas actuales de elicitacion de
requisitos, de manera que se obtengan elementos de entrada para el disefio de un
nuevo meétodo y su respectiva guia de implementacion.

Finalmente, en la cuarta fase se valida la funcionalidad del nuevo método. Se
aplica la técnica de juicio de expertos, a 3 profesionales de alta experiencia y
conocimiento en la direccion de proyectos de software bajo metodologias agiles. El
meétodo se socializa con los expertos y posteriormente se realiza una entrevista
semiestructurada que permite recolectar datos confiables que afirmen o nieguen la
hipétesis. Los resultados de la validacion permiten ademas medir el impacto de las
comunicaciones en la etapa de elicitacion de requisitos y el nivel de satisfaccion de las

partes interesadas.
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6 VARIABLES

Para el desarrollo de la investigacion se consideran las siguientes variables o

indicadores:
Variable independiente.

1. El impacto alto, medio o bajo de la comunicacion en la elicitacion de requisitos

para el desarrollo de software con metodologia agil.
Variable dependiente.
2. Los niveles de insatisfaccion, satisfaccion o complacencia de las partes

interesadas frente a la calidad de las actividades....

7 HIPOTESIS

Los proyectos de desarrollo de software bajo metodologia agil que aplican un
meétodo de gestidn de la comunicacion en la etapa de elicitacion de requisitos mejoran

la calidad de los requisitos.

21



8 ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL DE LA ELICITACION DE REQUERIMIENTOS

Se desarrolla un analisis muestral correspondiente a la poblacién sobre la cual se hace
estudio, seguido de esto se analizan las preguntas demograficas de la encuesta, y
posteriormente se realiza el analisis de los resultados del cuestionario aplicado, asi
como el aporte que realizan a la investigacion. Finalmente se presentan las
conclusiones del analisis, y se resumen los aspectos fundamentales en los que hay que
enfocarse para mejorar la satisfaccion de los entregables a través de la comunicacién

en la elicitacion de requisitos.

8.1 Analisis Muestral

Segun Hernandez, 1998. P. 176, en las muestras no probabilisticas, la eleccion del a
muestra no depende de la probabilidad, sino que depende de los propdsitos de los
investigadores. Dado que para esta investigacidon se desea conseguir bases para la
construccion de un modelo de gestion de comunicaciones, que estara basado en la
adaptacién de un modelo de gestion de conocimiento, se determindé que un muestreo
no probabilistico seria suficiente para la consecucién de informacion respecto a las
principales dolencias en cuanto a problemas de comunicacion que se presentan en la
elicitacion de requerimientos en proyectos de desarrollo de software bajo metodologias

agiles.

Para la consecucion de dicha informacion, se aplicd una encuesta, la cual se
describe en la ficha técnica, ver Anexo 1 y 2. Dicho instrumento fue aplicado a un total
de 103 personas dentro de las cuales participaron analistas de requerimientos,
desarrolladores de software, clientes que demandan desarrollos de software y gerentes
de proyectos. A continuaciéon, se muestra el analisis de la informacién obtenida en la
aplicacion del instrumento. A continuacion se presenta el analisis de los resultados

obtenidos.

8.2 Analisis demografico

Del total de la muestra, el 58,3% corresponde a hombres y el 41,7% corresponde a
mujeres. Por otra parte, los principales grupos de edades corresponden a personas
entre 25 y 30 afos, con un 35,95% de la muestra, entre 30 y 40 afios siendo el 32%,
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entre 18 y 25 afnos, con un 22,3% de la poblacion, y solo el 9,7% corresponde a
mayores de 40 afos de edad.

En la Figura 1 podemos evidenciar el grado de escolaridad de cada uno de los
roles que presentd la encuesta, siendo el Master como el mas frecuente entre Cliente y

Gerente de Proyectos, y el de Especialista entre Desarrollador y Analista.

Analista Desarrollador

41%

B Ezpecislista

u Master

e o Profesional
9%

Cliente Gerente de proyectos

4%

Figura 1 Escolaridad por Rol.
Fuente: Elaboracion propia

8.3 Desarrollo de cuestionario

A la pregunta ;Considera que segun como sea la comunicacion en la elicitacién de
requisitos se impacta el desarrollo de software con metodologia agil?, cada grupo de

roles contestdé como lo muestra la Figura 2 a continuacion.
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Analista Cliente

9%

E7%

= No mS5i

Desarrollador Gerente de proyectos

32%

2%

Figura 2. Respuesta al impacto de la comunicacion en el levantamiento de requerimientos por rol.
Fuente: Elaboracion propia

Esto indica que son principalmente los analistas quienes perciben Ia
comunicacion como factor importante en la elicitacion de requisitos, lo cual toma sentido

al entender que son quienes mas contacto tienen con el cliente.

En adelante, solamente seran tenidas en cuenta las respuestas por aquellas
personas que dijeron que si a la pregunta anterior, ya que es de quienes mas
importante es la opinidn respecto a los problemas de comunicacion en la elicitacion.
Este grupo esta compuesto por 23% de gerentes de proyectos, 37% de analistas, 21%

de clientes y 19% de desarrolladores, como se evidencia en la Figura 3.
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37% B Analista
= Clignte
W Dezarrollador

B Gerente de proyectos

19%

T a1

Figura 3 Importancia de la comunicacion en la elicitacion de requerimientos.
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al nivel de satisfaccion de las partes respecto a los entregables que se
generan en los proyectos de software, se observa que 83% de la poblacidon se
encontraban insatisfechas o medianamente satisfechas con los entregables de los

proyectos, aun cuando las expectativas son que el nivel de satisfaccién sea mayor.

Analista Desarrollador

9%
3% 133 18%

956

= Muy Insatsfecho

27%

22%
25% 185 ® [nzatisfecho

= M adianamente Insatisfeche

27%

Cliente Gerente de proyectos =mesimsmentessistecne

4 16%

= fatifacho

12%

17% = My saisfecho

16%

T o

Figura 4 Satisfaccion respecto a los entregables por Rol
Fuente: Elaboracion propia
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Satisfaccion de los entregables

2%

14%

B Muy Insatisfecho

m |nsatisfecho

® Medianamente Insatisfecho
= Medianamente Satisfecho
B Satisfecho

= Muy satisfecho

255

Figura 5 Satisfaccion respecto a los entregables
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 1, se hace un analisis de la percepcion de los encuestados en
diferentes aspectos, que tienen un nivel de satisfaccion medio-bajo, segun anterior

pregunta:

Tabla 1 Resultado precepcién de la comunicacion en la elicitacion de requisitos.
PREGUNTA Sl NO

Considera que su contraparte se asegura que usted haya entendido | 48% | 52%
toda la informacion transmitida.

Considera que su contraparte llega preparado al momento de construir | 52% | 48%
requisitos.

Suele observar a su contraparte comprometida en la generacion de [ 57% |43%
requisitos

Normalmente se siente confiado para generar una discusion abierta [ 52% | 48%
para la generacion de requisitos con su contraparte

Aplica usted métodos para hacer mas fluida la comunicacién 48% | 52%
Suele utilizar técnicas o herramientas para romper el hielo 42% | 58%
Se asegura usted de contar con una aprobacién de los requisitos 55% |45%

Siente que su contraparte lo orienta 0 ayuda para comunicar sus ideas [60% |40%

Ha tenido conflictos con su contraparte por problemas de comunicacion | 55% | 45%
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En los proyectos en que ha participado se han aplicado metodologias [47% | 53%
para descartar dudas de los interesados

Suele usar técnicas o herramientas para solucionar conflictos o0 |50% |50%
situaciones tensas

Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta de cuales canales de comunicacion han sido identificados por cada
uno de los encuestados, de acuerdo a la informacion recolectada, los dos principales
canales de comunicacion utilizados son reuniones y correo electrénico, con un 35% y
28% respectivamente. Las llamadas tienen un 21% y los chats un 14%. Aunque esto
permite conocer los canales identificados, no permite inferir su eficacia. Para lo cual se
analizara la siguiente pregunta, donde se descompone cada canal de comunicacion, y

cual es la percepcion de los encuestados en cuanto a su eficacia.

Canales de Comunicacion mas Usados

1%

14%

B Chats

m Correo electrdnico
Llamadas

B Reuniones

u Teleconferencia

21%

Figura 6 Canales de Comunicacién usados con mas frecuencia.
Fuente: Elaboracion propia

Para efectos del analisis de la pregunta ¢ Califique los siguientes canales segun
su eficacia para la comunicacion, siendo 5 muy eficaz, 1 si es nada eficaz y 0 si no usa
dicho canal?, se considera las calificaciones 1 y 2 como bajas, 4 y 5 como altas, y la
calificacién 3 como indiferente. La calificacion 0 no se tendra en cuenta ya que no
genera diferencia en el resultado. En ese sentido, se obtuvieron los siguientes
resultados:
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Tabla 2 Calificacidon de los canales de comunicacion segun su eficiencia

Calificacion | Correo
0

electronico Reuniones Llamadas Chats

3% 0% 0% 0% 100%
1y2 47% 16% 31% 48% 0%
3 13% 26% 31% 24% 0%
4y5 37% 58% 38% 28% 0%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la tabla, que para el correo electronico y los chats hay mayor
tendencia a dar calificaciones de 1y 2, con 47% y 48% respectivamente, mientras que
las reuniones y las llamadas tuvieron 58% y 38% en las calificaciones 4 y 5.
Adicionalmente, el 31% de los encuestados es indiferente ante la eficacia de las
llamadas como canal de comunicacion. En ese sentido, se entiende como dato de
entrada para la investigacion que el foco para la solucion, debe buscar aprovechar las
oportunidades de los canales eficaces, y fortalecer los canales que son considerados

poco eficaces, o0 en su defecto, excluirlos como canal de comunicacion indispensable.

A la pregunta ¢ Qué tipo de registro suele usar para guardar las comunicaciones
con su contraparte?, el 40% de los encuestados usa repositorios, 37% utiliza actas,
19% principalmente hace capturas de pantallas, 1% salva informaciéon en correo
electronico, y 3% no suele hacer un registro de las comunicaciones. Esto nos indica que
al momento de construir el método, se debe tener presente que si se guarda registro de

las comunicaciones, lo recomendable es realizarlo en un repositorio.

Se observa que el 58% de la poblacion identifica palabras desconocidas de parte
de su contraparte, y de este porcentaje, el 69% considera que es necesario establecer
un vocabulario para la comunicacién en el desarrollo de los proyectos, es decir, el 40%
de la poblacién total. De aqui surge la importancia que, al momento de construir el
método, el analista deba conocer a su cliente, para asi mismo saber qué tipo de

vocabulario utilizar.

Finalmente, para el desarrollo del método, conviene que los requisitos sean
plasmados a través de representaciones graficas, mockups o diagramas de flujo, esto
obedeciendo a la pregunta ¢ Cual de los siguientes métodos utiliza usted para registrar
los requisitos de desarrollo?, ya que 34% de los encuestados utiliza diagramas de flujo,
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28% usa Mockups, 28% opta por la redaccion de los requisitos, y 10% suele usar

mapas mentales.

De los resultados de la encuesta realizada, se puede concluir que los principales

aspectos en los que hay que enfocarse para mejorar la satisfaccion de los entregables

a través de la comunicacion en la elicitacion de requisitos son.

e Aplicacion de métodos que hagan mas fluida la comunicacion

e Uso de técnicas y herramientas para romper el hielo

e Gestionar los conflictos entre partes por temas de comunicacién

¢ Metodologias para descartar dudas de los interesados

Ademas se logré determinar que estos aspectos

problemas de comunicacién los cuales se relacionan en la Tabla 3.

Tabla 3 Problemas de comunicacién en la elicitacién de requisitos

Problemas de comunicacién en la elicitacion de requisitos

Aspecto

Problema asociado

Consecuencia

Aplicacion de métodos que
hagan mas fluida la
comunicacion

La comunicacion entre las
partes no es eficazmente
fluida

Dificulta el entendimiento
del mensaje que se quiere
transmitir, pudiendo
tergiversar la informacién

Uso de técnicas y
herramientas para romper
el hielo

Dificultades para establecer
confianza entre las partes

No se expresan las ideas
con la libertad que se
quisiera, pudiendo sesgar
los requerimientos

Gestionar los conflictos
entre partes por temas de
comunicacion

Se presentan conflictos
entre las partes

Discusiones, que retrasan
la elicitacion, y por ende el
proyecto

Metodologias para
descartar dudas de los
interesados

No se despejan todas las
dudas al momento de
comunicarse

Quedan vacios en los
requerimientos.
Generar reprocesos.

Fuente: Elaboracién propia
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9 ANALISIS COMPARATIVO ENTRE MODELOS DE GESTION DE CONOCIMIENTO

En el siguiente cuadro comparativo se realizara un estudio de los modelos de

gestion de conocimiento previamente descritos en el marco tedrico. Se definen cinco

criterios de seleccion mediante la experiencia de los integrantes, de la siguiente

manera:

Facilidad de implementacidn: consistira en encontrar dentro del modelo
aquellos elementos necesarios para su implementacion y si tiene
dependencias para la misma, permitiendo asi determinar qué tan facil es
adaptarlo a otro proceso distinto al aprendizaje organizacional.
Identificacion de fuentes de conocimiento: este criterio nos permitira
identificar de donde procede el conocimiento que se trasmite y si podemos
encontrarlo facilmente en nuestro proceso de elicitacion de requisitos.
Transferencia de conocimiento: nos permitira descifrar el método o
herramienta que emplea para transmitir el conocimiento dentro de una
organizacion y asi determinar si dentro del proceso de elicitacion se

podran encontrar herramientas similares que permitan su implementacion.

. Apropiacion del conocimiento: consiste encontrar de qué manera se

identifica que el conocimiento fue transmitido de manera correcta.

Generacion de Valor del conocimiento: representa los que se podria
ganar de implementar el modelo dentro del proceso de aprendizaje
organizacional, permitiendo reflejar esa ganancia en los resultados de la

elicitacion de requisitos

Se seleccionara el modelo que mejor se ajuste a la elicitacion de requerimientos

de acuerdo con los criterios de seleccidon a desarrollar a través del analisis del cuadro

comparativo.
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Criterio de

Comparacion

Facilidad de
Implementacion

Tabla 4 Cuadro comparativo modelos de gestion de conocimiento organizacional.

KPMG CONSULTING

El modelo considera fundamental para su implementacién los
elementos de gestion que afectan directamente a la forma de ser
de una organizacion: cultura, estilo de liderazgo, estrategia,
estructura, gestion de las personas y En el modelo se propone
que la forma de transferir el conocimiento en una organizacion
que aprende, es a través de reuniones, informes, programas de
formacion internos, visitas, programas de rotacién de puestos,
creacion de equipos multidisciplinares, entre otros sistemas de
informacion y comunicacion. Su implementacion depende
directamente de las areas estratégicas que desarrollan vy
fortalecen la implementacion del modelo desde su posicion hacia
sus empleados facilitando el aprendizaje organizacional.

Identificacion de
fuentes de
conocimiento

La organizacion no puede aprender en la medida en que las
personas y equipos que la conforman sean capaces de aprender
y deseen hacerlo.

Teniendo en cuenta lo anterior, el modelo requiere disponer de
personas y equipos preparados para tener una organizacion
capaz de generar conocimiento.

Transferencia del
conocimiento

En el modelo se propone que la forma de transferir el
conocimiento en una organizacion que aprende es a través de
reuniones, informes, programas de formacion internos, visitas,
programas de rotacibn de puestos, creacibn de equipos
multidisciplinares, entre otros.
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Apropiacion del
conocimiento

Los comportamientos, actitudes, habilidades, herramientas,
mecanismos Yy sistemas de aprendizaje que el modelo considera
son:

o La responsabilidad personal sobre el futuro (proactividad

de las personas).

o La habilidad de cuestionar los supuestos (modelos

mentales).

o La visibn sistémica (ser capaz de analizar las
interrelaciones existentes dentro del sistema, entender los
problemas de forma no lineal y ver las relaciones causa-
efecto a lo largo del tiempo).

La capacidad de trabajo en equipo.

Los procesos de elaboracidn de visiones compartidas.

La capacidad de aprender de la experiencia.

El desarrollo de la creatividad.

La generacion de una memoria organizacional.

Desarrollo de mecanismos de aprendizaje de los errores.
Mecanismos de captacion de conocimiento exterior.
Desarrollo de mecanismos de transmision y difusién del
conocimiento.

O O O 0O O O 0 O

Generacion de
Valor del
conocimiento

Criterio de
Comparacion

La implementacién efectiva del modelo debe reflejar los
resultados que deberia producir el aprendizaje organizacional.
Estos resultados deben reflejarse en:

o La posibiidad de evolucionar permanentemente
(flexibilidad).

o Una mejora en la calidad de sus resultados.

o La empresa se hace mas consciente de su integracién en
sistemas mas ampliosy produce una implicacion mayor
con su entorno y desarrollo.

o El desarrollo de las personas que participan en el futuro de
la empresa.

NONAKA'Y TAKEUCHI (Modelo SECI)

Facilidad de
Implementacion

Se propone un modelo dinamico de creacién del conocimiento.
Estos procesos que define el modelo requieren la actuacion del
individuo, pero obtienen resultados a través de la interaccion
entre personas.

32




Identificacion de
fuentes de
conocimiento

En la identificacion de fuentes de conocimiento, estos autores
entienden que el conocimiento es algo que se crea en el
individuo, por lo que el conocimiento a nivel organizacional no
puede emerger sin la participacion de sus miembros.
Adicionalmente identifica dos tipos de conocimiento: el
conocimiento tacito (personal, contextual, dificil de comunicar y
formalizar) y el conocimiento explicito (puede ser transmitido
mediante algun tipo de lenguaje formal).

Transferencia del
conocimiento

Proponen la transferencia del conocimiento entre individuos a
través de una espiral del conocimiento que contemplas varias
etapas, entre ellas:

o Socializacién: Mediante esta fase, los individuos
comparten experiencias, se crea conocimiento tacito que
se comparte como modelos mentales y habilidades
técnicas.

o Exteriorizacion: Proceso clave de la creacion de
conocimiento y su gestion. El proceso se lleva a cabo
mediante el uso de metaforas, analogias, conceptos,
hipétesis o modelos y se desarrolla el dialogo y la reflexion
colectiva.

Apropiacion del
conocimiento

Proponen la apropiacion del conocimiento a través de las etapas
del modelo descritas a continuacion:

o Combinacion: Proceso mediante el cual se convierte
conocimiento explicito en explicito. Ejemplos de este
proceso puede ser la conceptualizaciéon de un producto en
una empresa y la transmisién de dicha conceptualizacion
para su adaptacion a las necesidades del entorno.

o Interiorizacion: El proceso de interiorizacion es el paso del
conocimiento explicito a tacito y estda muy relacionado con
el aprendizaje, de forma que los individuos puedan adquirir
experiencia de otros. En este proceso, las experiencias se
interiorizan en la base del conocimiento del individuo
receptor.

Generacion de
Valor del
conocimiento

La generacién del valor se da a través de la capacidad que tiene
una empresa para crear nuevos conocimientos, diseminarlos
entre sus miembros y materializarlos en productos, servicios y
sistemas segun Nonaka y Takeuchi.
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Criterio de

Comparacion

BALANCED SCORECARD

Facilidad de
Implementacion

Puede volverse complejo la implementacién del modelo en una

organizacion debido a que existen multiples fuentes bibliograficas
y diferentes plantillas Balanced Scorecard.

Identificacion de
fuentes de
conocimiento

De acuerdo con el modelo, en su analisis de perspectivas
(cliente, procesos, financiero, aprendizaje y crecimiento) se
recolecta toda la informacion de las diferentes areas de
conocimiento que detallen y complementen la definicidon
especifica de cada perspectiva.

Transferencia del
conocimiento

Debido a que este modelo permite medir los resultados obtenidos
en la organizacion, la transferencia del conocimiento se presenta
entre las interdependencias entre perspectivas. Debido a que el
tablero de control de BSC brinda esta informacién de manera
integral es facil que el conocimiento que brinda el analisis del
modelo BSC aplicado en una organizacién se transfiera con
herramientas tales como informes o reuniones.

Apropiacion del
conocimiento

La apropiaciéon del conocimiento en el modelo se visualiza a
través de la experiencia en el uso del modelo y la comprension
de la relacion entre los elementos interconectados en las
perspectivas de clientes, financiera, de procesos internos de
negocio y de aprendizaje y crecimiento. Es importante aclarar
que de acuerdo con el enfoque de este modelo, la apropiacidon
del conocimiento solo se puede obtener desde una posicion
estratégica de la compania debido al gran nivel de conocimiento
que se debe tener de la compafiia y sus objetivos estratégicos,
asi como su vision y portafolio. En este proceso, las experiencias
se interiorizan en la base del conocimiento del individuo receptor.

Generacion de
Valor del
conocimiento

La generacion de valor de la aplicacién del modelo BSC se
determina a través de los indicadores financieros y no financieros
que tienen como objetivo medir los resultados obtenidos por la
organizacion. Frente a estos indicadores se distinguen dos tipos:
driver (factores condicionantes de otros), output (indicadores de
resultados). Con estos indicadores se puede realizar un analisis
de la gestion realizada para obtener un feedback sobre ella y
poder alinear las acciones de la compafia con los objetivos
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Criterio de

Comparacion

estratégicos de estar fallando o plantear mejoras continuas para
ampliar la vision de la compainia.

ANDERSEN

Facilidad de
Implementacién

El modelo presenta dos perspectivas para su implementacion. La

perspectiva individual que depende directamente de una
responsabilidad personal por compartir y hacer explicito el
conocimiento para la organizacion, y una perspectiva
organizacional que implica una responsabilidad en torno a la
infraestructura de soporte para que se desarrolle la perspectiva
individual. Si existe el compromiso de las partes involucradas
puede ser facil su implementacion.

Identificacion de
fuentes de
conocimiento

En este criterio es facil de identificar las fuentes de conocimiento
debido a que es cada individuo desde la perspectiva individual
que posea conocimiento que genere valor a la organizacion.

Transferencia del
conocimiento

La transferencia de conocimiento se realiza a través del siguiente
flujo de acciones:

Compartir el conocimiento (individuo).

Capturar el conocimiento (organizacién e individuo).
Innovar (organizacion e individuo).

Distribuir el conocimiento (organizacion e individuo).
Generar experiencia (individuo).

Obtener aprendizaje (individuo).

ok WN =

Apropiacion del
conocimiento

La apropiacion del conocimiento se visualiza cuando la
organizacion tiene la infraestructura necesaria para transmitir el
conocimiento a los individuos.

Generacion de
Valor del
conocimiento

La generacion de valor se visualiza cuando mejora de forma
importante el flujo de informacion que tiene valor, desde los
individuos a la organizacion, y devuelta a los individuos, de modo
que ellos puedan usarla para crear valor con destino a los
clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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10 SELECCION MODELO DE GESTION DE CONOCIMIENTO

Considerando el trabajo desarrollado en el analisis del proceso actual de
elicitacion de requerimientos, se identifican los siguientes problemas de comunicacién

gue mas aquejan o afectan a las partes interesadas:

e La comunicacion entre las partes no es eficazmente fluida.
e Existen dificultades para establecer confianza entre las partes.
e Se presentan conflictos entre las partes.

e No se despejan todas las dudas al momento de comunicarse.

De acuerdo con estos problemas se definen tres escalas de evaluacion para
determinar en qué grado cada modelo de gestion tiende a solucionar o mejorar
efectivamente el problema de comunicaciéon seleccionado. El grado seleccionado de

evaluacion es el siguiente:

e Calificacion 1 (7 '): La implementacion del modelo no puede solucionar el
problema de comunicacion.

e Calificacion 2 ( ): La implementacién del modelo puede plantear
medidas que, aunque no solucionen el problema, faciliten su manejo y
permitan una mejor comunicacion.

e Calificacion 3 (©9): La implementacion del modelo puede solucionar el
problema mencionado.

De acuerdo con los criterios de evaluacion planteados anteriormente se realiza el
analisis cuantitativo de los modelos analizados en el cuadro comparativo en relacion

con los problemas de comunicacion identificados, desarrollado a continuacion:
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Tabla 5 Analisis cuantitativo de resolucion de problemas de comunicacién en modelos

de gestidén de conocimiento

PROBLEMA DE

COMUNICACION

La comunicacion
entre las partes
no es
eficazmente
fluida

KPMG

CONSULTING

NONAKA'Y BALANCED ANDERSEN
TAKEUCHI (SECI) SCORECARD

Dificultad para
establecer
confianza entre
las partes

Se presentan
conflictos entre
las partes

No se despejan
todas las dudas
al momento de
comunicarse

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo con el resultado que muestra la Tabla 5, se puede determinar con

certeza que el modelo de gestion de conocimiento que puede adaptarse a la elicitacion

de requerimientos es el modelo de SECI de Nonaka y Takeuchi debido a su mayor

calificacion promedio con respecto a los modelos comparados. Su modelo facilita la

posibilidad de encontrar soluciones efectivas a los problemas comunmente reportados

entre las partes interesadas y por esta razon debe ser adaptado en la elicitacion de

requerimientos en proyectos de desarrollo de software.
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11 DESARROLLO DEL METODO DEP PARA LA GESTION DE COMUNICACION EN
LA ELICITACION DE REQUISITOS

Para iniciar el desarrollo del método se realiza el analisis de los problemas de
comunicacién que aquejan a los proyectos de desarrollo de software durante la etapa
de elicitacion de requisitos, se evaluan los principales modelos de gestion de
conocimiento organizacional para seleccionar el que nos permita tomar herramientas
que se puedan aplicar a la etapa de elicitacion y nos ayuden a generar el nuevo método
de gestion de comunicaciones durante la misma, luego se crea una guia para la
implementacion del DEP. Por ultimo se realiza la validacion de la guia y como tal del
método con la ayuda de tres expertos en el area de proyectos de desarrollo de
software, lo que nos permitira evaluar la hipétesis y las variables propuestas al inicio de

esta investigacion, como lo muestra la Figura 7.
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Figura 7 Proceso para el desarrollo y validacion del método DEP
Fuente: Elaboracion propia

11.1 Analisis Preliminar

Considerando la problematica planteada para esta investigacion, y las
dificultades que se presentan en la elicitacion de los requisitos, que impiden que los
proyectos de esta indole se desarrollen en los tiempos planteados, con el alcance

requerido y con el presupuesto asignado, se propone una solucidon que permita a las
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partes interesadas mejorar la eficacia de la comunicacién y en consecuencia la calidad

de los requisitos.

Para abordar esta situacion, se deben considerar los actores principales o partes
interesadas relevantes para el levantamiento de los requisitos, como se muestra en la
Figura 8. Existen dos grupos; el primero conformado por el equipo de desarrollo,
usualmente conformado por el Analista y el Desarrollador de software. El segundo
equipo corresponde al Cliente, aquel que tiene la necesidad de una herramienta
tecnoldgica y los usuarios que haran uso de esta. Estos dos equipos deben y necesitan
mantener una comunicacion continua para que las dos partes comprendan la necesidad

y se generen los requisitos adecuados.

: PARTES INTERESADAS N
Apaiista Chentie
- -
PROYECTOS DE I
S0 ARE CDMUN!G‘II’.'FON PLAMEACION | | MODELADD | | CONSTRUCCION | ] DESPLIEGUE
MODELO
SECI
NONAKA
TAKEUCHI

Figura 8 Etapas de un proyecto de desarrollo de software
Fuente: Elaboracion propia

Con el objetivo de que la interaccion entre los equipos sea eficiente, y de
acuerdo con el analisis comparativo realizado entre los cuatro modelos planteados para
esta investigacion, y en la que se defini6 que el modelo gestion de conocimiento
planteado por Nonaka y Takeuchi, es el que mas se ajusta a una posible solucion a los
problemas de la elicitacion de requisitos, que se identificaron en el cuestionario y

analisis muestral que estudié en el numeral 8.

El modelo de Nonaka y Takeuchi, también denominado SECI por las formas que
utiliza para transformar el conocimiento de las personas; Socializacién, Exteriorizacion,
Combinacién e Interiorizacién, estda disenado principalmente para la gestion de
conocimiento organizacional, sin embargo, las herramientas que lo componen son

amplias en su aplicacién y de acuerdo con el analisis de calificacion que se describe en
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la Tabla 5, es aplicable, independiente de los tipos de proyectos de desarrollo de
software, ya sean; proyectos para actualizar sistemas o proyectos para iniciar nuevos
sistemas. Asi mismo sucede para los diferentes escenarios de incompresibilidad entre
las partes interesadas, ver Figura 9. El modelo no se restringe a las falencias
especificas de un individuo o grupo, sino que integra la comunicacion entre estos y

facilita el aprendizaje.

™

DESARROLLADOR CLIENTE COMPRENSION DE REQUISITOS

+

Desarrollador NO tiene claro los
+ @ requisitos

Cliente Sl tiene claro los requisitos

Desarrollador y cliente tienen
claro los requisitos

© & @ ©

? Desarroliador NO tiene claro los
O — requisitos
| q
el Cliente NO tiene claro los requisitos
2 Desarrollador Sl tiene claro los
+ L = requisitos
™ Cliente NO tiene claro los requisitos

Figura 9 Posibles escenarios de comprensién entre Analista y Cliente
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo anterior y a la descripcion del modelo en el marco tedrico, el
modelo SECI busca la integracion del conocimiento desde la dimension epistemoldgica,
lo cual implica abordar el conocimiento tacito de una de las partes interesadas, ya sea
adquirido por la experiencia o por repeticion de una actividad y llevarlo a un
conocimiento explicito, de manera que pueda ser utilizado en cualquier escenario de
manera racional. Ahora bien, ;esto como impacta y de qué manera se puede
implementar en la elicitacion de requisitos para el desarrollo de software?, analizaremos
cada una de las formas de conversién de conocimiento y su aplicacién en la elicitacion

con la participacion de los dos grupos de interés.

Socializacion: En esta etapa se busca que tanto el analista como el cliente
compartan experiencias de sus actividades, sin embargo, debera ser el primero quien
haga las veces de aprendiz, dado que el cliente es el experto, pues a este al que se le

pretende desarrollar una herramienta que satisfaga su necesidad. Para iniciar a
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comprender ese conocimiento tacito y complejo de explicar por el cliente, se sugiere
compartir tiempo y acompafar el desarrollo de sus actividades basandose unicamente

en la observacion, imitacion y practica por parte del Analista.

Exteriorizacion: En esta etapa se busca que el conocimiento tacito del cliente y
el adquirido por el desarrollador se haga explicito, de manera que este sea claro y
razonable. Para lograr lo anterior se sugiere realizar las preguntas necesarias para
dirimir las dudas residuales de la socializacion. Una vez unificado el conocimiento, es
primordial crear en conjunto modelos, metaforas, analogias, mapas mentales,
diagramas de flujo u otras herramientas que conceptualice las actividades que realiza el
cliente. Se considera que el ejercicio es adecuado y finalizado cuando el entregable sea

entendible para cualquier otro individuo.

Combinacion: Esta es la fase en que se clarifica y transforma el conocimiento
en un entregable formal, facil de acceder y entender para cualquier individuo, de
manera que éste sea la entrada para la elaboraciéon del prototipo del software. A lo
anterior se le denomina conocimiento sistémico. Para lograr alcanzar esta etapa, se
sugiere realizar un documento a partir de la herramienta grafica que se elabor6 en la
exteriorizacion, este debera contener como minimo la definicion del problema del cliente
en la actividad particular a la cual se levanta el requerimiento, la cuantificacion y detalle
del impacto de este en la organizacidén cliente, los detalles de comunicacion y el
mecanismo de registro y archivo. En los proceso de levantamiento de requerimientos de

software este documento se denomina caso de uso o histdrico de usuario.

Interiorizacidén: Una vez evaluadas las actividades de la elicitacion se identifica
que esta etapa del modelo SECI no es aplicable, por cuanto el conocimiento adquirido
no sera transferido a un nuevo actor de la organizacion cliente o desarrollador, tal y
como sugiere el modelo de Nonaka y Takeuchi. La gestion de conocimiento en la

elicitacion debe continuar en otro ejercicio entre el analista y nuevos usuarios.

11.2 Pre-Condiciones para implementacion del método DEP

Es importante tener claro que para realizar la aplicacion del método DEP, deben
tenerse en cuenta que hay unas condiciones que se deben cumplir, de lo contrario no
se puede garantizar la aplicabilidad del método:
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a. Herramienta para el analista: Es de aclarar que la persona para quien dara
utilidad este método es el analista, ya que es quien esta encargado de hacer el
levantamiento de los requerimientos, ademas que el diseio del método esta
realizado pensando en la aplicacion por esta persona.

b. La metodologia seguida durante el método no debe ser compartida con el
cliente, para no sesgar la percepcién del cliente frente al proceso de
levantamiento de requerimientos.

c. Competencia del analista: El analista debe tener las competencias minimas en
desarrollo de software, como conocimientos en terminologia de desarrollo de
software, con el objetivo de hacer mas facil el reconocimiento de los requisitos

d. Flujo de informacion: Este método es aplicable en la comunicacién que se da
entre el analista y el usuario operativo, ya que en la elicitacion normal, la
informacion normalmente sale de los mandos medios, donde la calidad de la
informacion no es igual a la que se encuentra directamente en el usuario
operativo.

e. Acceso a informacién: El analista debe contar con el acceso a la informacion del
proyecto, ya que es la entrada durante el proceso de elicitacion que desarrollara.

f. Se debe asegurar en el acta de inicio del proyecto el acceso al analista a la
operacion para obtener mejor contacto con el proceso y lograr un mayor
entendimiento en la primera etapa del método.

g. Se debe contar con las plantillas y/o formatos para el registro de la informacion
solicitada por el método.

h. Se requiere contar con los recursos tecnolégicos minimos para el registro de la
informacion obtenida durante el proceso, ya sean agendas, o dispositivos

electronicos.

11.3 Método DEP
Para el desarrollo del método, es importante definir los términos usados en el contexto,
los cuales se presentan en el Anexo 3.

Después de realizar el analisis de cdmo se podria aplicar el modelo SECI al
proceso actual de elicitacion de requerimientos se procede a generar un método que
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realice una sinergia de estos, que se denominara DEP, por las siglas de las actividades

principales a desarrollar dentro del método, como se explicara a continuacion.

Se ha determinado que para poder realizar una elicitacion mas eficiente, lo
primero que necesita el analista es conocer mejor al individuo con el cual va a realizar
esta actividad, es por esto que se ha planteado la etapa de Descubrir como la primera
y principal en el flujo de elicitacién de requerimientos. Dentro de esta se realizaran
actividades que permitan al analista acercarse mas al individuo al que ira dedicado el
requisito, como la empresa a la que pertenece, su entorno, su rol, su personalidad; lo
que le permitira al analista saber de qué manera debe manejar el proceso de
comunicacion. Después de establecer estas premisas, el analista registrara toda la
informacion que el usuario le brinde acerca de las necesidades que presenta su
negocio, buscara captar toda la informacion necesaria del negocio al cual va dirigido el
requerimiento, comprendera realmente cual es la necesidad del requisito a desarrollar,
esto se realizara mediante la observacion de las actividades que realiza el individuo y

documentando la informacién que permita resolver los siguientes interrogantes:

¢, Qué hace el individuo?

¢,Coémo lo hace?

¢ Por qué/Para qué lo hace?

¢, Como mejoraria usted la forma actual de hacerlo?
¢ Qué dudas le surgen durante la observacion?

Luego de esto, vendra la etapa de Entender, donde el analista confrontara la
informacion recolectada con el individuo a fin de validar que sea la correcta y que todo
haya quedado entendido de la misma manera para las dos partes. Finalizando esta
etapa, se desarrollara el primer documento de cara al equipo de desarrollo, denominado
Caso de Uso (Use Case - UC).

Como ultima etapa se encuentra la de Pactar, dentro de la cual se realizaran
actividades para socializar el UC, corregir aquello que el individuo no haya validado y
generar la aprobacion de la documentacion por parte del mismo, finalizando asi la etapa
de elicitacion de requerimientos, lo cual permitira al analista generar el segundo

documento para iniciar labores de desarrollo, las Historias de Usuario (User Stories -
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US), las cuales a pesar de no ser expuestas al individuo, permitiran llevar a cabo el

requisito generado en las etapas anteriores.

Tabla 6 Desglose de actividades Método DEP
1.Descubrir al usuario

Actividad Precondiciones Descripcion Resultado
1.1 Identificar Realizar reunion #1 con el | Notas de la reunién
el negocio de usuario donde se buscara | donde se identifique el
mi usuario resolver los siguientes | usuario. Se  debe
interrogantes: incluir por minimo la
) , siguiente informacion:
Qué necesidades 2
presenta, COmo son sus
rocesos de negocio, i
2 . g ° Necesidades
Cuales son sus productos i
- . «_ | por satisfacer.
y servicios y Con qué fin S,
. ° Descripcion de
requiere el software .
procesos de negocio.
contratado.
° Productos y
servicios.
1.2 Identificar | Datos  basicos del | En la reunién #1 también | Notas de la reunién
la personalidad | usuario con el que se | se debe entender las | donde se identifique al
del usuario | realizara el proceso de | aspiraciones y | usuario. Se debe
responsable elicitacion, usualmente | motivaciones del usuario | incluir por minimo la
del requisito entregado por el | para este software a | siguiente informacion:
proceso de talento | desarrollar.
humano (Nombre

completo, edad, tiempo
en la empresa, rol
dentro de la empresa,
responsabilidades y/o
funciones generales).

° Rasgos de la
personalidad del
usuario:

Extraversion: Examina
cuanto le agrada a un

sujeto estar rodeado
de otras personas,
cuanto le gusta
expresarse ante los
demas, etc.

Introversion: Son mas
privados, menos
publicos; a su vez,

necesitan mas tiempo
para pensar antes de
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1.Descubrir al usuario

Actividad

Precondiciones

Descripcion

Resultado
responder a una
situacion.
Responsabilidad:
Persona organizada,
con capacidad de
concentracion, que

termina sus tareas y
que piensa antes de
tomar una decision.

Apertura a la
experiencia: Estar
abierto a nuevas ideas.

Amabilidad: Es aquella
que confia en la
honestidad de otras
personas, tiene
vocacion para ayudar y
se muestra humilde y
sencillo.

Neuroticismo: Son

especialmente

vulnerables ante los
cambios en el medio
ambiente, padecen
mas estrés y son
menos capaces de
enfrentarse a él.

° Aspiraciones vy
motivaciones del
usuario para el

software a desarrollar.

1.3 Identificar
el canal de
comunicacion

Matriz de
comunicaciones
definida en el acta del

proyecto.

En la reunién #1 también
se debera consultar al
usuario los canales de
comunicacion que utiliza y
prefiere, considerando los
canales definidos en la
matriz de comunicaciones

Canal(es) de
comunicacion con el
usuario para la etapa
de elicitacion de
requerimientos.
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1.Descubrir al usuario

Actividad Precondiciones Descripcion Resultado
del proyecto.

1.4 Notas de identificacion | De acuerdo con la | Confianza establecida
Implementar del usuario. personalidad identificada | entre el usuario y el
técnica  para en el usuario, aplicar una | analista.

romper el hielo de las técnicas para

romper el hielo definidas
en el glosario, de manera
que se genere la
confianza necesaria para

que haya una
comunicacion efectiva
1.5 Recolectar | Contar con | Detalle cada uno de los | Tabla que contenga
informacion del | herramientas de | aspectos que estan en | resultado de las
requisito  que | recoleccion de | torno de las actividades | preguntas que se
se va a | informacioén (PC, | que estad realizando el | desarrollan en el
desarrollar Agenda, Camara, etc.). | usuario, respecto a la | formulario. Guardar
mediante actividad sobre la cual se | registro en el
observacion van a elicitar los | repositorio del proyecto
El usuario debe haber | requerimientos del
entrado en confianza | software a desarrollar, a
con el analista. través de un formulario

que indispensablemente
responda a las siguientes
preguntas:

- ¢ Qué hace el usuario?
- ¢,Como lo hace?

- ¢Por qué/Para qué lo
hace?

- ¢Cémo mejoraria el
analista la forma actual de
hacerlo?

- ¢,Qué dudas le surgen
durante la observacion?
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Actividad

Precondiciones

2. Entender al usuario

Descripcion

Resultado

2.1 Confrontar | Informacion Realizar reunién # 2 con | Versién actualizada de la
Informacion generada en los | el usuario, con la previa | tabla del numeral 1.5, la cual
numerales 1.3 vy | validacion del canal de | debe contener los ajustes e
1.5. comunicacion. informacion complementaria
L .| acordada entre el usuario y el
Socializar con el usuario .
. . analista.
la informacién del
requisito que se va a
desarrollar obtenida
mediante  observacion,
contenida en la tabla del
numeral 1.5, con el fin de
ajustar y complementar
el entendimiento entre el
analista y el usuario
2.2  Graficar | Tabla actualizada | Construir un diagrama | Diagrama de flujo (ver

en conjunto

del numeral 2.1.

de flujo en compainia
del usuario que
represente las
actividades que éste
desarrolla y que estén

glosario)

relacionadas con el
requisito.
2.3  Generar | Diagrama de flujo | De acuerdo con la | Caso de Uso que contenga
documento generado en | Tabla generada en el | minimo la siguiente
técnico de la | hymeral 2.2. numeral 2.1 y el|informacion:
funcionalidad di i
iagrama de flujo del .
Tabla generada g . ' e Titulo,
2.2, diligenciar la ..
en el numeral . e Requisito,
plantila de Caso de .
2.1. . e Dependencias
Uso estipulada por la ..
: e Precondiciones,
empresa del analista. o
, e Descripcion,
De no contar con ésta, .
e Secuencia normal

registrar la informacién
minima.

(2.2. paso-accion),
e Resultado
esperado,
e Excepciones
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Actividad

3. Pactar con el usuario

Resultado

Precondiciones

Descripciéon

3.1 Caso de Uso | Realizar reunién | De ser aprobado por el usuario,
Socializar | generado en el | para cotejar que | remitrse al numeral 3.3 de
Caso  de | |iteral 2.3 la informacion del | Aprobacion del Caso de Uso.
Uso Caso de Uso sea . .
En caso de que se requiera realizar
conforme con el | .
. .| ajustes al Caso de Uso, generar un
diagrama de flujo .
Acta de evaluacibn donde se
del numeral 2.2 : .
describan los cambios acordados
con el usuario.
3.2 Ajustar | Acta de | Actualizar el caso | Caso de Uso Corregido, que
Caso de | Evaluacion del |[de uso con los | contenga minimo la siguiente
Uso (Si es | Caso de Uso ajustes informacion:
necesario)
acordados dentro .
Caso de Uso e Titulo,
del Acta de .
., e Requisito,
Evaluacion. .
e Dependencias
e Precondiciones,
e Descripcion,
e Secuencia normal (2.2.
paso-accion),
Resultado esperado
Excepciones
3.3 Caso de Uso Realizar reunién | Caso de Uso Aprobado, este debe
Aprobacion con el usuario | contener las firmas del usuario y el
del Usuario donde se | analista.
Caso de Uso | formalice la
Corregido aprobacion  del
caso de uso.
Enviar copia de
documento, con
la previa
validacién del
canal de
comunicacion.
3.4 Definir | Caso de Uso | Segmentar el | Lista de Tareas para desarrollo,
Historias de | Aprobado caso de uso en|que contenga la  siguiente
Usuario tareas de menor | informacion:

tamano que
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ayuden al
desarrollo técnico

¢ Nombre de la tarea
e Descripcion

y permitan e Prioridad
estimar Su
esfuerzo.
S Lista de Tareas | El analista debe | Historias de Usuario que contengan
Documentar | para desarrollo asumir el rol de | minimo la siguiente informacion:
Historias de i
Usuario o Y t:’rr;':sr e Titulo de la Historia de
establecida en el Usuario iniciando con HU_ o
numeral 3.4 con Se (EBE ENTIELS
el objetivo de estandar que indica que
identificar los representa una Historia de
criterios de Usuario-User Stories)
aceptacion (todas ¢ Que tarea se desea hacer
ke reailesles o Criterios de Aceptacion al
derire s B desarrollar esta tarea.
funcionalidad de e Mockup (de ser necesario).
la tarea), por e Prioridad (Alta/Media/Baja)
ejemplo, si ¢ Riesgo(Alto/Medio/Bajo)
sucede A e Esfuerzo(Que tan complejo
entonces haga B, es realizar la actividad)
de lo contrario e Estimacién (Representacion
muestre C. en Horas del Esfuerzo)
3.6 Cargar | Caso de Uso Almacenar Caso | Documentos oficiales cargados en
Informacion Historias de de Uso e | el repositorio del Proyecto.
. Historias de
Usuario .
Usuario en
repositorio del
proyecto, para
que continuar el
flujo de
desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia.

El método expuesto anteriormente puede representarse graficamente, dado que

la interaccion entre analista y usuario mediante las etapas del DEP es continua. En la

Figura 10 se expone el flujo de la informacion y para el cual es necesario hacer lectura
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en el sentido contrario a las manecillas del reloj, las flechas indican la manera como se
mueve el conocimiento entre las partes interesadas. En la etapa Descubrir, el analista
y usuario parten de una posicidén neutra y se orienta a la identificacion del conocimiento

tacito del usuario a fin de reconocer el requerimiento.

ANALISTA

Figura 10 Método DEP
Fuente: Elaboracion propia

Una vez hecha la identificacion del conocimiento, las partes interesadas mediante
herramientas graficas generan un conocimiento que se pueda Entender en cualquier
escenario y por cualquier individuo, tal y como el diagrama lo indica, el conocimiento
sale del usuario, se procesa y regresa a este mismo de forma explicita. La siguiente
etapa del método implica Pactar entre el usuario y el analista el documento que
represente las actividades del usuario y que sirva como input para el desarrollo, de esta
manera la elicitacion de ese requisito finaliza. Sin embargo aun cuando la elicitacion de
un requisito termina, el conocimiento no finaliza, este continua desde el analista y
puede ser aplicado en una nueva elicitacion con otros actores, tal y como se muestra en

la Figura 11.
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REQUISITOS PROYECTO DESARROLLO DE SOFTWARE AGIL

Figura 11 DEP dentro del ciclo de un proyecto de desarrollo de software
Fuente: Elaboracion propia

Los proyectos de desarrollo de software con metodologia agil implican el cumplimiento

continuo de hitos y en consecuencia la acelerada elicitacion de requisitos, por lo que es

fundamental que el conocimiento adquirido por el analista en cada proceso se utilice

como entrada.
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12 VALIDACION DEL METODO

Como parte del proceso de evaluacién del método se requiere del conocimiento de
expertos en el tema que ayuden a calificar la validez del método; es por esta razon que
se aplicd una entrevista semi estructurada a 3 personas con un perfil senior en relacion
a la direccion de proyectos de software, lo cual nos permitira presentar mas adelante
unas conclusiones y una discusion en torno a la aplicabilidad del método construido. A
continuacion se presenta el disefio de la entrevista, y los resultados obtenidos de la

misma.

Tabla 7 Preguntas entrevista semi-estructurada

¢ Cual es su actividad laboral?

¢ Actualmente adelanta algun estudio?

¢ Cual?

¢, Cuanto tiempo de experiencia laboral tiene como lider de proyecto?

¢ Considera importante aplicar técnicas para romper el hielo?

¢ Qué tan importante considera conocer al usuario operativo del negocio?

¢ Considera importante identificar los canales de comunicacion del usuario?

¢ Considera usted importante que los requisitos se desarrollen en conjunto entre el
analista y el usuario?

¢ Considera suficiente la evaluacion de los casos de uso y las historias de usuario en
la elicitacion de requerimientos?

¢ Considera que las herramientas planteadas en el método son eficaces?

¢ Considera importante la retroalimentacion en la elicitacion de requisitos?

¢ Considera importante el aprendizaje continuo en la elicitacion de requisitos?

¢ Considera que hay elementos innecesarios en el método?

¢ De qué forma el método considera que mejora la comunicacion de las partes
interesadas?

¢ Considera facil o dificil implementar el método?  Por qué?
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¢ Considera que el método ayudaria a mejorar la calidad de los requisitos?

¢ Qué elementos del método le permitiria mejorar la elicitacién?

¢Implementaria usted el método en su organizacion?

Fuente: Elaboracién propia

A través del desarrollo del cuestionario se permitio evaluar en una primera instancia
el método por medio de la socializacion con los expertos. Los resultados de esta
entrevista se encuentran relacionados en el Anexo 4, adicionalmente, este juicio de
expertos fue el insumo necesario para elaborar las tablas de resultados descritas en el
Anexo 5. En cada tabla se desarrolla la opinidn justificada del experto debido a que
elemento identificado en el cuestionario previamente descrito. Estas opiniones permiten
elaborar un analisis consciente y critico de los elementos construidos en el método y
calificar de manera objetiva la utilidad de cada uno con el fin de evaluar de forma

sistémica la validez del método.

Gracias a la informacién recopilada en el juicio de expertos se pudo agrupar la
opinidon de ellos evaluando de forma cualitativa cada elemento que desarrollaba el

método por pregunta en el analisis de expertos.

Con base en este analisis se pudieron identificar hallazgos tanto positivos como
negativos en el desarrollo de los elementos propuestos para el método. Estos hallazgos

fueron simplificados con el fin de poder aportar valor sustancial a la valoracion.

Al identificar los aspectos positivos y/o negativos de cada elemento del método se
pudo brindar una apreciacion con variables categdricas que permiten la evaluacién del
elemento en 3 niveles:

1. El elemento deberia replantearse en el método: Con esta valoraciéon se pretende
definir que el elemento implicito evaluado no presento la justificacion interés
suficiente por parte de los expertos para cumplir los objetivos de su
implementacién en el método.

2. El elemento es suficiente para cumplir su objetivo: Con esta valoracion se
pretende definir que el elemento puede tener mejoras o ajustes en su

53



elaboracién. Sin embargo, presenta una justificacion adecuada con el propdsito
establecido en su desarrollo.

3. El elemento destaca por su innovacion y eficiencia para cumplir su objetivo: Con
esta valoracion se pretende definir que el elemento cuenta con elementos
innovadores que permiten generar un valor agregado al propésito con el cual fue
elaborado para el desarrollo del método.

Con base en la valoracion descrita, se puede elaborar la validacion del método DEP a

continuacion:

Después de la valoracion individual y en conjunto con los elementos propuestos a
través del método DEP se puede identificar que, aun cuando existen elementos por
replantear para una mejora continua del método, la mayoria de los elementos
fundamentales para su implementacion presentaron una valoracion destacada por su
innovacion y eficiencia para cumplir el propdsito. Con esta gran calificacion podemos
determinar que si se realiza una buena ejecucion e integracién de estos elementos en
el método con el apoyo de la metodologia desarrollada para su desarrollo se puede
asegurar la mejora continua de la calidad de los requisitos en la etapa de elicitacion de

requisitos para proyectos de desarrollo de software.
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13 DISCUSION

El cumplimiento de requisitos es quizas el desarrollo de software mas dificil, mas
propenso a errores y mas intensivo en comunicacion. Solo puede tener éxito a través
de una asociacion efectiva entre el cliente y el desarrollador. Es necesario saber lo que

realmente necesitan los usuarios.

Esta investigacién tuvo como propdsito identificar los problemas de comunicacién que
se presentan durante la etapa de elicitacion de requisitos en proyectos de desarrollo de
software y disefiar un método que permitiera solucionar aquellos que mas se
presentaron en el grupo estudiado durante la primera etapa de recopilacion de
informacion, donde se evalué el estado actual del proceso de elicitacion de
requerimientos, dando como resultado que solo se puede tener éxito a través de una
asociacion efectiva entre el usuario y el analista, escenario en el cual se centra el
resultado de la investigacion, el método DEP. Para validarlo, se realiza la entrevista
propuesta en el numeral anterior de la cual, a continuacion, se discutiran los elementos

donde los expertos encontraron debilidades dentro de este método.

13.1 Técnicas para romper el hielo

De acuerdo con los resultados de la entrevista, los expertos coinciden en que es
importante romper la tensién durante una reunion con el cliente, pero consideran
que aplicar ciertas técnicas para realizar este proceso es innecesario, segun su
concepto, esto hace parte de la experiencia como analista lo que lleva a
desarrollar esta tarea de la mejor manera. Lo que se infiere de esto es que, es
posible que por no saber cuales son las técnicas que se pueden implementar o
por la demanda de tiempo y esfuerzo que esto requiere optan por descartarlo.
Segun la investigacion es importante considerar herramientas para realizar un
acercamiento entre las partes interesadas y mejorar la calidad de informacién que
se transmite durante la elicitacion de requisitos. Ahora bien, en el desarrollo del

meétodo se proponen algunas de las técnicas mas eficientes que se encontraron
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13.2

13.3

durante la investigacion y se abre la puerta a nuevas investigaciones que permitan

mejorar el método para capacitar a los analistas en las mismas.

Conocimiento del usuario operativo del negocio

Los expertos consideran que la informacion mas valiosa y detallada la conoce el
usuario operativo. Sin embargo, encuentran preocupacion ya que en algunos
casos el proyecto es estructurado, aprobado por el gerente o representante del
cliente y adicionalmente esto incurriria en incremento de los costos y tiempos de
un proyecto, con lo cual estamos de acuerdo, y es por este motivo que se
agregaron ciertas condiciones preliminares que permitieran al analista tener
acceso a este nivel de detalle desde la definicion del proyecto, para que el método
pudiera ser aplicado. Adicionalmente, notamos que, de acuerdo al escenario que
planteamos para la implementaciéon del método, la respuesta de uno de los
expertos nos genera un poco de controversia al momento de aplicarlo, este nos
dice que existen momentos para los que un requisito es manejado por varios
usuarios operativos, si bien nuestro método no es para un enfoque grupal,
podemos realizarlo con cada uno de los implicados e ir enriqueciendo los
entregables y retroalimentando a cada uno de ellos para llegar a un consenso
general. De acuerdo a la primera premisa de aumento de costos y tiempo, no
llevaria a abrir una puerta a una proxima investigacién que ayude a mejorar la

eficiencia del DEP e incluir escenarios no previstos en esta primera etapa.

Canales de comunicacion

En las respuestas otorgadas por los expertos podemos analizar que no estan
interesados en identificar los canales de comunicacién, ya que estos en la
actualidad estan estipulados por defecto, durante el desarrollo de la investigacion
consideramos que debido al auge tecnoldgico, todas las personas de una

empresa deben al menos usar el correo electrénico, ahora bien, la propuesta de
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13.4

S57

valor con respecto a la identificacion explicita de los canales de comunicacion, es
para determinar cual es el mas adecuado para el desarrollo de las actividades
propuestas en el método, esto con el fin de soportar la idea que los expertos
expresan al requerir entender y utilizar de forma efectiva los canales ya existentes,

utilizarlos de forma estratégica para una comunicacion satisfactoria con el usuario.

Implementacion del método DEP

En un sentido general, el método se considera aplicable desde la perspectiva de
los expertos entrevistados. Sin embargo, opinan que es muy demandante en
cuanto a tiempo y recursos. Es una posicion valida, dada que una de las
precondiciones que establece el método de la disposicion del cliente a la inversion
de tiempo como recurso indispensable en el desarrollo del método. Se tendrian
que hacer futuros analisis para llegar a una forma diferente de plantear la solucion

que el método DEP propone.



14 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1 Conclusiones

La validacién del método DEP por expertos en el sector de desarrollo de
software, permitié identificar los elementos relevantes y otros susceptibles de
mejora, concluyendo bajo su experiencia que el método puede ser aplicado y
por tanto inferir que la hipotesis donde los proyectos de desarrollo de
software bajo metodologia agil que aplican un método de comunicacion en la
elicitacion mejoran la calidad de los requisitos es aceptada.

El analisis del proceso actual de la elicitacion que se planted en el primer
objetivo de la investigacion se desarrolld mediante encuesta a 103 personas
con diferentes roles dentro del desarrollo de software con metodologia agil,
permitié identificar y tipificar los problemas en la comunicaciéon y con esto
orientar el método a los actores clave del proceso; el analista y usuario
operativo.

La comparaciéon de los modelos de gestion de conocimiento KPMG, Balance
ScoreCard, Andersen y SECI de Nonaka & Takeuchi que se sugiere en el
segundo objetivo de la investigacién, contemplé la evaluacion de 5 criterios
que permitieran identificar las herramientas de comunicacion factibles de ser
aplicadas en la elicitacion. Lo anterior, sumado a los problemas de
comunicacion nos permitié seleccionar el SECI como modelo base para la
generacion del modelo de gestidn de la comunicacién en la elicitacion - DEP.

El método DEP que se propone de acuerdo con el tercer objetivo de la
investigacién, se soporta en la comunicacion bidireccional de dos partes
interesadas, donde el analista en 3 dimensiones, Descubre, Entiende y Pacta
con el cliente. Ademas, con la guia de aplicacion y las técnicas y
herramientas que se sugieren, se prevé que el analista logré obtener
requisitos de calidad.

La validacion del método DEP mediante el juicio de expertos que se planted
en el cuarto objetivo de la investigacion, nos arrojo resultados que nos
permite determinar la viabilidad. sin embargo, los expertos coinciden que
para tener una mayor certeza de las técnicas y herramientas planteadas se
ponga a prueba en el desarrollo de un software con metodologia agil, de
manera que se establezcan los recursos necesarios para la implementacion.
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VI.

VII.

VIII.

EL método DEP en su primera version constituye el primer acercamiento
para eliminacién de reprocesos en los proyectos de desarrollo de software
con metodologia agil, por cuanto su aplicabilidad esta limitada a Ila
comunicacion de 2 personas, la guia sugiere analista — cliente dado que es
el escenario que mas se repite en la elicitacion de requisitos.

El método se brinda como una herramienta para las organizaciones que
desarrollan software con metodologia &gil, con el cual sus analistas
adquieran habilidades para identificar las caracteristicas del cliente,
orientando las herramientas de comunicacion mas efectivas sobre él, y que
de esta manera el conocimiento tacito del cliente pueda ser entendido y
transformado en requisito.

El método DEP para la gestion de comunicacién en la elicitacion de
requisitos en los proyectos que se desarrollan con metodologia agil, permite
a las organizaciones que desarrollan software contar con herramientas para
mitigar el riesgo de sobrecostos en los proyectos por definicién inadecuada o
incompleta de requisitos.

14.2 Recomendaciones
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Dadas las precondiciones que se definieron en la construccion del método
DEP, y la guia para la aplicacion del mismo, se recomienda realizar la
validacion del mismo a través de la aplicacién en campo, dado que, en el
alcance de esta investigacion, la validacion fue realizada bajo juicio de
expertos, sin embargo, la validacion en campo dara un valor que permita
tener una mayor visidon sobre la aplicabilidad del mismo.

El método DEP fue construido para elicitar en un escenario de comunicacion
entre el analista y el usuario operativo. Sin embargo se recomienda
considerar en futuras investigaciones la aplicabilidad del método en otros
escenarios, como el caso en que el analista deba realizar la elicitacién de un
requisito que esta compuesto por un grupo de usuarios

Una de las restricciones que se evidencian dentro de la aplicacion del
meétodo es la demanda de tiempo para aplicarlo. En ese sentido, se
recomienda investigar sobre mecanismos que permitan hacer mas eficiente
la aplicacion del método

Teniendo en cuenta que la construccion del método DEP hizo uso de tres de
las cuatro etapas del modelo SECI de Nonaka y Takeuchi, se recomienda



para futuras investigaciones, estudiar una perspectiva diferente que pudiese
evaluar la aplicabilidad de la Interiorizacién en la elicitacién de
requerimientos.

Segun el analisis del juicio de expertos, las técnicas para romper el hielo
planteadas en el método no son la manera mas eficiente de generar la
confianza requerida durante la elicitacion. Se recomienda en futuras
investigaciones estudiar las técnicas que permitan romper el hielo de forma
eficiente, o en su defecto, un mecanismo diferente que permita generar la
confianza requerida entre el cliente y el analista, para ser adaptada en el
modelo DEP
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ANEXO 1.

16 ANEXOS

FICHA TECNICA ENCUESTA

Poblacion

Analistas,
Desarrolladores,
Gerentes de proyectos y
clientes en la industria de
desarrollo de software en
la ciudad de Bogota

Muestra

103 personas

Tipo de muestreo

No probabilistico

Fecha de aplicacion

8/04/2019 a 21/04/2019

Total de preguntas

24

con la hipotesis

Preguntas demograficas | 4
Preguntas de 20
investigacion

Preguntas relacionadas | 2
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Anexo 2. Encuesta

Comunicacion en proyectos de desarrollo de software

La presente encuesta pretende determinar las principales dolencias en cuanto a

problemas de comunicacidon que se presentan en la etapa de levantamiento de

requerimientos en proyectos de desarrollo de software bajo metodologias agiles. Con

esto se pretende construir la base para la elaboracion de un modelo que ayude a

mejorar la comunicacion entre las partes que intervienen en estos proyectos.

Agradecemos su objetividad al responder las siguientes preguntas, las cuales no

deberian tomar mas de 10 minutos.

Indique su género

1. Hombre

2. Mujer

Indique su rango de edad

1. Entre 18y 25 afios

2. Entre 25y 30 afios

3. Entre 30y 40 arfios

4. Mas de 40 afios

Indique su grado de escolaridad

Profesional
Especialista
Master

Doctorado
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Cual es su rol

Analista
Desarrollader

Cliente

Gerente de proyectos

Otra...

Considera que la comunicacion en el levantamiento de requerimientos impacta el
desarrollo de software

Si
Mo

En un proyecto de desarrollo de software, cual considera que es su nivel de
satisfaccién frente a la calidad de los entregables, siendo 1 Muy insatisfechoy 6
muy satisfecho

¢Ha identificado canales de comunicacion en los proyectos que ha participado?
si

No
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Seleccione el canal de comunicacién que mas suele utilizar
Correo electronico
Reuniones
Llamadas
Chats

Otra...

Califique los siguientes canales segun su eficacia para la comunicacion, siendo 5
muy eficaz, 1 si es nada eficaz y 0 si no usa dicho canal

0 1 2 3 4 5
Correa electrd...
Reuniones
Llamadas
Chats
Otra, la selecci..

Qué tipo de registro suele dejar para formalizar las comunicaciones con su
contraparte.

Actas
Repositorio
Capturas de pantalla

Otra...

Identifica palabras desconocidas en el vocabulario usado por su contraparte

S

Mo
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Considera que su contraparte se asegura que usted haya entendido toda la
informacién transmitida

i

Mo

Considera necesario establecer un vocabulario estéandar para la comunicacién en
el desarrollo de los proyectos

Si
Mo

Considera que su contra parte tiene el conocimiento necesario para construir
requerimientos

Si

MNo

Considera que su contra parte esta comprometida con la generacion de
requerimientos

S
MNo

Siente confianza al tener una discusion abierta en la generacion de requisitos
con suU contra parte

Si
Mo

Aplica usted métodos para hacer mas fluida la comunicacion
Si

Mo
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Suele utilizar técnicas o herramientas para romper el hielo
Si

Mo

Se asegura de contar con la aprobacion de los requerimientos
Si

Mo

Cual de los siguientes métodos utiliza para guardar registro de los requisitos de
desarrollo de software

1. Mockups
2. Diagrarmas de flujo
3. Mapas mentales

4. Redaccidn

Siente que su contra parte lo orienta 0 ayuda para comunicar sus ideas
Si

Mo

Ha tenido conflictos con su contra parte por problemas de comunicacién

Si

Mo
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En los proyectos en que ha participado se han aplicado metodologias para
descartar dudas de los interesados

Si

Mo

Suele usar técnicas o herramientas para solucionar conflictos o situaciones
tensas

Si

Mo
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ANEXO 3.

GLOSARIO DE TERMINOS DEL METODO DEP

Analista Profesional encargado de realizar el proceso de elicitacion de
requerimientos.

Cliente Persona que requiere un desarrollo de software, independiente
de que sea o no quien represente la funcionalidad a elicitar.

Individuo Persona que representa la funcionalidad sobre la cual se
elicitara uno o varios requerimientos, y que esta en contacto
directo con el analista en dicho proceso.

Usuario Persona que representa la funcionalidad sobre la cual se
elicitara uno o varios requerimientos, y que esta en contacto
directo con el analista en dicho proceso.

Canal de Sirven para transmitir la informacién oficial (comunicados,

comunicacion
formal

ordenes, memorandos, etc.)

Canal de
comunicacion
informal

Canal compuesto principalmente por conversaciones y
rumores, y no queda un registro o evidencia sobre los mismos.

Matriz de
comunicaciones

Es el documento que contiene los canales de comunicacion
usado en cada una de las etapas de un proyecto.

Romper el hielo

Objetivo conseguido a través de técnicas que permitan al
analista entrar en la confianza necesaria con el individuo de
manera que se facilite la comunicacién en el proceso de
elicitacion de requerimientos.

Técnica FORD

Consiste en platicar sobre cuatro aspectos antes de entrar en
materia, cada uno representado por las siglas de la técnica:
Familia, Ocupacion, Recreacion, Dinero.

Formato ERE

Consiste en tres acciones que ayudaran a establecer una
conexion con el usuario: Empatizar, encontrando algo que los
dos tengan en comun; Revelar, compartiendo una experiencia
personal relacionada con el tema con que se empatizo;
Estimular, invitando al usuario a compartir algo de su gusto.

Alimentar Consiste en realizar un cumplido modesto y sincero al usuario,
autoestima de manera que se sienta interesado en la conversacion.
Compartir Técnica que ayuda a generar confianza entre dos partes,
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anécdotas

permitiendo que haya mas cercania, lo cual facilita la
comunicacion.

Diagrama de flujo

Esquema que permite visualizar la secuencia de etapas que
llevan a la consecucion de un objetivo determinado.

Caso de uso Es la descripcién de los elementos de un requerimiento de
software, en el cual se mencionan los aspectos generales y de
funcionalidad del mismo.

Requisito Necesidad que debe ser satisfecha para cumplir con una
funcionalidad.

Dependencia Caso de uso previo al actual.

Precondicion

Situacion previa que debe cumplirse antes de dar inicio a una
actividad o etapa.

Secuencia normal

Es el flujo l6gico de pasos resultante de un diagrama de flujo.

Resultado esperado

Condicién final de cumplimiento de las especificaciones
establecidas de un requerimiento.

Excepciones

Condiciones que deben satisfacer la presencia de situaciones
fuera de los parametros de desarrollo, que impidan el colapso
de un software

Historia de usuario

Es el desarrollo en detalle de los casos de uso, donde se
especifica de manera explicita cada una de las funcionalidades
que ha de tener un software.

Criterios de
Aceptacion

Son los parametros con respecto a los cuales se considerara
que, al desarrollar una tarea,

Prioridad (A/M/B)

Es la clasificacion del grado de relevancia que se le debe dar a
una historia de usuario al momento de desarrollar

Riesgo(A/M/B) Es la clasificaciéon del potencial impacto que generaria el mal
desarrollo de la historia de usuario

Puntos Que tan complejo es realizar la actividad

Estimacién Representaciéon en Hora de los Puntos

Mockup Es la representacion grafica del disefio de los elementos que

haran parte de un requisito.
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Anexo 4.

LIBIA ANDREA

RAMOS SANCHEZ

Analista Senlor con mas de 8 anos de experiencia en el campo

profesional.

PREGUNTA # 1

No conozco en teoria tecnicas para romper
el hielo, pero considero que es fundamental
generar acercamiento hacia las personas
con las que uno va a trabajar. Esto ayuda a
realizar actividades en equipo mas
confiables, exponer ideas de manera mas
clara. De hecho en mi trabajo, diariamente
debo trabajar mas de la mano con mis
clientes para garantizar que los productos o
servicios que les ofrecemos ayuden a
impulsar su negocio ya que de eso depende
primero la reputacion mia,de la empresa
donde trabajo y de mi equipo, segundo
también impulsa a la pare el core de mi
compania. Ganamos de lado y lado.

PREGUNTA # 2

Considero que es el medio mas eficaz de
conseguir informacion valiosa y en dado caso,
ponerse en los zapatos de esa persona e
identificar cosas que ni el mismo usuario ve.
Par otro lado, por ejemplo mi cliente agencia
de viaje, puede tener varias personas que
intervengan dentro del mismo producto o
modulo, digamos si quiero desarrollar solo la
pantalla de reserva de vuelos, entra el gerente
de marketing, el de vacaciones, el gerente de
proyecto de la agencia de viaje, agul es dificil
juntar todas esas ideas.

PREGUNTA # 3

Para mi realmente la importancia no
estd en identificarlos sino en utilzarlos
de la manera correcta dependiendo del
tipo de situacion

PREGUNTA # 4

Si es muy importante, aunque creo que
depende mucho de quien sera ese usuario,
no a todos los usuarios se puede tener
acceso, es decir a veces yo como analista
debo ponerme como usuario final, trabajo en
proyectos donde nuestros principales
clientes son agencias de viajes, alli tienes
diversos usuarios, por un lado la agencia que
busca promocionar su plataforma de la
manera mas atractiva y por otro lado esta
quien la va usar, que sera gente de todas
partes del mundo posiblemente, que quiera
hacer alguna reserva, con ellos por ejemplo
no puedo entrar a dialogar, me toca ponerme
como usuaria final y determinar si lo que se
hizo supliria mis necesidades a la hora de
contratar estos productos del sector turismo.

PREGUNTA # 5

Como comentaba antes puedo tener varios
usuarios que intervengan dentro de la
construccion de un selo requerimiento
puede que no este presente en todo el
proceso del levantamiento de los mismos,
asl que esto dificulta esta revision.

PREGUNTA # 7

Considero gue es un proceso fundamental, mas en la primera etapa durante un proyecto de software,
es importante que el cliente este de acuerdo y satisfecho con lo que se planteara para desarrollar la
solucion a sus necesidades. Adicionalmente cuando uno redacta los documentos que seran tomados
por el equipo de desarrollo, pueden surgir nuevas ideas o puede que la redaccion a pesar de que uno
la entiende no exprese lo que se detrermino con el cliente en las reuniones preliminares, asi que
condrontar esto y recibir una retroalimentacion es primordial para evitar falencias.

PREGUNTA # 6

Digamos que todo el tema de recopilar
informacion acerca del usuario con el que voy
a reallzar los requerimientos me parece
bastante interesante, digamos que en donde
trabajo seria sencillo de implementar ya que ndg
solo realizamos proyectos de tecnologia si no
que tamblén estamos inmersos en el mismo
sector de las empresas a las que les
entregamos estos desarrollos, entonces
entender el negocio y sus necesidades se
vuelve mas facil, ahora que pasaria donde no
fuera asi? Creo que seria una tarea que
requiere un tiempo mas extenso mientras se
desarrollan habilidades blandas, cuestion que
no se si sea viable en este tipo de proyectos
dada la urgencia de los clientes por adquirir
sus productos.

PREGUNTA # 8

Pienso que si, mas que todo para
desarrollar habilidades blandas ya
que no todos los clientes y
proyectos son iguales, esto ayudari
a desarrollar mi trabajo de manera
mas eficiente
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PREGUNTA # 9

Como lo dije anteriormente, me parece que el
méetodo tiene elementos que al parecer son
fundamentales pero tienden a ser dificiles de
idesarrollar, en un proyecto de software y mas
lIcon metodologias agiles, se busca tener
resultados lo mas rapido posible, entonces no
hay mucha oportunidad de extender el
proceso de levantamiento, normalmente el
lcliente te dira yo ya le dije lo gue necesitaba,
usted es la analista. Depronto se podria buscar
la manera de gue estas etapas se hagan muy
atractivas para gue tanto el analista como el
Icliente decidad seguir el métedo.

PREGUNTA # 12

(Considero que si, en mi trabajo hay cosas que
uno da por sentado que se deben hacer pero
nunca se hacen, si uno tiene una cartilla que le
ayude a no omitir nada, se mejorara la calidad
del trabajo que se realiza.

PREGUNTA # 10

Bueno, en la pregunta de romper el hielo yo
ni siquiera conocia que existia teoria acerca
de esto, uno normalmente intenta ser muy
cordial con el cliente a pesar de que este sea
apatico, creo que conocer sobre esto
ayudaria a adquirir mas habilidades para
mejorar las conversaciones con mis clientes,
lo otro es la permanencia del cliente durante
toda la etapa de levantamiento de
requerimientos, la confrontacion de
informacion. Eso es importantisimo.

PREGUNTA # 13

Creo que ya he expresado el tema de las
técnicas de romper el hielo, conocerlas puede
mejroar la forma de como tratar a distintos
clientes y mejorar la comunicacion con ellos.
Lo otro es exponer de manera grafica llo que
se entendio que se debe hacer en el
desarrollo de la solucion que ellos necesitan,
es mas facil de manejar si hay alguna
funcionalidad que va o no va, o un flujo que
no se esta considerando, a veces solo leer
dificulta el entendimiento.

PREGUNTA # 11

Vuelvo a mencionar que me parece un
metodo completo, pero bastante
demandante. Los clientes no tienden a
querer estar explicando una y otra vez
corrigiendo porque es parte de nuestro
trabajo como equipo de desarrollo, saber
como plasmar las ideas que el solicita,
adicionalmente que para un solo modulo
pueden existir mas de un interesado y ahi se
vuelve un poco ardua la tarea de ponerlos a
todos de acuerdo. Mo es imposible de aplicar,
pero mientras se interioriza es complejo en
cuanto a tiempos.

PREGUNTA # 14

SI me gustaria, pero quisiera que encontraran
la forma de hacerlo mas atractivo hacia el
resto de interesados de un proyecto. Para mi
es util porque es lo que hago pero no soy la
unica que estara involucrada en este metodo.

JUAN SEBASTIAN

ORTIZ DELGADGO

Jefe de la Oficina de Proyectos

PMO con mas de 10 anos de

experlencia.

PREGUNTA # 1

Bueno. Eso depende de para queé requiere
aplicarlas. Se que romper el hielo es muy
importante a la hora de establecer
comunicacion con alguien con quien nunca
he tratado, Sucede mucho cuando se vaa
realizar una conferencia. Es importante
realizar esa conexion con el publico para
que el desarrollo de la conferencia cumpla

diferente en un encuentro de dos personas,
sin embargo no creo que sea estrictamente
necesario aplicar técnicas para romper el
hielo. Suficiente es con mostrarse ablerto
con la persona para generar la conflanza

efectiva.

con su obkjetivo. Ahora, no tiene porque ser

necesaria para establecer una comunicacion

PREGUNTA # 2

Es quien tiene la mejor informacién. Cuando
quiero levantar un requerimiento, puedo
hacerlo con diferentes personas; el duefo del
negocio, el jefe del area, o el usuario operativo,
entre otros; pero al final, es ese ultimo de quien
mas informacion se puede extraer y de mejor
calidad, porque el tiene la capacidad de
identificar las fallas en su proceso, y las
necesidades que se podrian satisfacer por
medio del desarrollo de un software. En ese
sentido, yo digo que conocer al usuario
operativo del negocio es bastante importante.

PREGUNTA # 3

No estoy convencido de pensar que la
importancia radique en identificar los
canales de counicacion, al final estos
ya existen, y como seres humanos, es
natural usar los que tenemaos a
disposicién, como correos, llamadas o
chats, creo que la verdadera
importancia radica en entender como
voy a usar ese canal estratégicamente
para generar una comunicacion
efectiva con el usuario
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Yo creo que este es un punto bastante a favor
de este método, aunque como todo, tiene sus
desventajas, o condiciones. Si los dos
trabajan en conjunto para construir un
requisitos bien establecido, el riesgo de
desarrollar algo innecesario se disminuira
considerablemente. Asimismo, esto implica
que el cliente y el usuario tengan la
disposicion para dedicar el tiempo necesario
para trabaajr en estre proceso, de lo contrario
creo que dificilmente sera exitoso.

Sl. Pero no. Hay que tener en cuenta que
segun su método, hay que llegar hasta las
hisotorias de usuario que serviran como
insumo para &, desarrollador, a través de una
serie de actividades, y esta evaluacion me
permite hacer los altos en el proceso para no
estrellarme contra un requisito innecesario.
Sin embargo, creo que no pueden olvidar
que la evalucacion tiene que ser muy
objetiva, entonces no es solamente decirle
al usuarlo, ;cree que esto esta bien asi?
porque es subjetivo, y pueden actuar las
emociones en vez de la razon. Creo que
pueden dar claridad en que la evalucacion
tiene que ser tan objetiva, que garantice que
lo que se hizo quedd bien hecho.

Claro, de lo contrario no tendria mucho sentido el metodo. Creo que ese es un aspecto valioso de lo
que ustedes construyeron, pasa mucho gue el analista levanta un requisito, y se casa con ese
creyendo gue es lo mejor que hizo en su carrera, y resulta gue el cliente queria otra cosa. Si hay una
retroalimentacion, constante ademas, en todo el proceso de elicitacion, el resultado sera positivo.

El método tiene un enfoque muy centrado en
garantizar requisitos adecuados gestionando
la comunicacion entre analista y usuario. Esto
es realmente dificil de lograr. Yo creo que las
herramientas planteadas si son eficaces, en la
medida que se usen de la manera que se
expone en su método. Cabe aclarar, que esto
también tiene unas condiciones, y es que no
cualquier empresa podria aplicar este método,
por varias razones. Primera, esta ligada a
recursos, por el tiempo que debe dedicar el
analista en el proceso. Segunda, porgue no
todas las empresas tienen sus procesos
organizados de manera que el metodo pueda
aplicarse con facilidad, y tercero, no todas las

empresas estan dispuestas a adaptar sus
procesos a este método.

Plenso que sl deberia ser.

Si. Puntualmente, no vi necesario que se
lcologuen las técnicas para romper el hielo.
Esto es una habilidad blanda que deberia
lestar, pero no como una camisa de fuerza
Identro del modelo. Déjenlo ablerto. No todos
los analistas tienen estas habilidades, y
lseguramente los métodos que ustedes
xponen no sean los que me|jor se ajusten para

Iguien con poca habilidad rompiendo el hielo.

Pero tal vez existan otras formas que al

principio le permitan establecer esa confianza,
con el tiempo desarrollen la habilidad sin

hacer referencia a ninguna técnica en
specifico, sino de forma natural.

Es mucho de lo que ya hemos conversado.
Mejora en la forma que se usan los canales
de comunicacion. Mejora en la
retroalimentacion gue se recibe cuando se
evaluan los caso de uso y las historias de
usuario. Y esta mejora tambien se vereflejada
en la calidad de los requisitos que se resultan
del proceso, y muy seguramente se vera
reflejada en la satisfaccion del usuario y del
cliente frente al software que se desarrollara
con la informacion levantada.

No creo que sea dificil, pero tampoco es tan
simple como decir, lo adopte en la empresa, y
hagale. No. Yo creo que deben existir los
medios de capacitacion para el personal de
analistas en el uso del método, v no entrar de
lleno al uso por parte de todo el equipo, sino
entrar en una etapa de acoplamiento, donde
algunos analistas comienzan a usarlo u otros
no, y empezar a medir resultados. En la
medida que se observe el funcionamiento
correcto del método, se podra empezar a
implementer por el resto del equipo de

analistas, hasta volverlo una cultura
organizacional.

SI. Como lo expuse anteriormente, esta
conectado a la forma en que se mejora la
comunicacion entre el analista y el usuario.

Principalmente, la evaluacion de los casos de
uso y de las historias de usuario.

Sin lugar a duda.

75



DIEGO ENRIQUE

PARRA LEAL

Director

de Ingenieria con mas de 15 de anpos de experiencia en

provectos de desarrollo de software.

PREGUNTA # 1

Considero que es importante generar
confianza con el cliente dentro de un marco
de respeto y colaboracion, sin entrar en el
ambito personal. Las técnicas para romper e
hielo pueden parecer algo fuera de lo
convencional para una reunion con un
cliente, pero pueden distensionar en primeral
instancia el ambiente para generar
comodidad. Actualmente no las
implementamos en la compania pero seria
interesante saber mas de ellas para revisar
como podrian ser implementadas con
nuestros clientes.

PREGUNTA # 2

En ciertos casos puede ser dificil llegar a ese
nivel de detalle con un cliente. Puede que solo
se tenga acceso al representante por parte del
cliente para validar todos los requerimientos,
por lo que aunque lo considero importante, lo
considero dificil para empresas grandes.

PREGUNTA # 3

Es importante entender a traves de cual
canal el cliente se comunica, porque
puede generar molestia en el cliente
cuando se envia informacion
importante del proyecto en medios que
no son los apropiados.

PREGUNTA # 4

Los requisitos deberian ser desarrollados en
conjunto con el cliente considerando el
contacto designado por ellos. En varias
ocasiones es complicado llegar al detalle del
requisitos con el usuario operativo y por
temas de recursos y esfuerzo es mas facil
dedicar un solo recurso al levantamiento de
los requisitos con un responsable del lado
del cliente.

PREGUNTA

PREGUNTA # 5

Es suficiente para el desarrollo de los
requisitos. Sin embargo, es fundamental
establecer que el desarrollo de los requisitos
a través de un buen documento formal de
casos de uso e historias de usuario facilita el
entendimiento de los gerentes de proyectoy
los desarrolladore. Es muy importante que
todos los actores que involucran el
desarrollo de los requerimientos manejen el
mismo lenguaje formal frente a las
necesidades del cliente.

#17

La retroalimentacion es fundamental debido a que considerando el desarrollo de proyectos de
desarrollo de software con metodologia agil debe realizarse una retroalimentacion de los prototipos a
desarrollar por historias de usuario semanalmente por minimo. Gran parte de la fortaleza de la

metodologia agil es brindar desarrollos en corto tie

mpo para que el cliente valide.

PREGUNTA # 6

Pueden ser eficaces debido a que plantean un
nuevo nivel de detalle en el levantamiento de
los requerimientos. Es importante dennotar
que el detalle puede ser un beneficio y un
problema. Puede ser un beneficio debido a
que el cliente queda satisfecho cuando se
desarrolla en conjunto los requerimientos,
pero puede ser un problema debido al tiempo
que puede ser levantar los requerimientos de
un software. Deberia revisar sl este método no
afecta los tiempos de desarrolo en proyectos
de software de metodologia agil como SCRUM
ya que la idea es desarrollar requerimientos
entr 1y 2 semanas y por lo visto el
levantamiento puede ser muy lento.

PREGUNTA # 8

Considero que esta pregunta esta
relacionada con la anterior
pregunta. Gran parte de la
retroalimentacion es el aprendizaje
continuo. Cuando el cliente
retroalimenta los requisitos se
realiza un mejor aprendizaje de
estos.
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Si. No considero fundamental implementar
ecnicas para romper el hielo o desarrollar
iagramas de flujo con el cliente. Estas
herramientas se puedan prestar para
malentendidos con el cliente haciendo

ntender falta de profesionalismo o formalidad

lcon clientes de sectores financieros o de la
lsalud.

Creo gue si debido a que se presta mucha
importancia a la opinion del usuario en todo el
desarrollo del requisito. Esto asegura que el

el levantamiento del requerimiento de Inicio a
Fin.

usuario va a estar totalmente comprometido en

Me parece muy interesante la identificacion
del canal de comunicacion para formalizar
con el cliente esta informacion. De igual
forma me parece muy importante la
retroalimentacion del usuario en la
confrontacion del levantamiento de los
requerimientos realizado por el analista. Gran
parte de los problemas que hemos tenido es
porque se levanta un requerimiento que no
se encuentra alineado con lo que requeria
inicialmentel el usuario.

La segunda etapa y la tercera me parecen
muy importante porque le dan un rol muy
activo al usuario en el levantamiento. En
clertas ocaslones el problema se deb a que el
cliente no tiene una participacion muy
importante en el requerimiento mas que un
simple correo o una conversacion en eventos.

En las primeras implementaciones del
metodo puede ser dificil de explicar a los
analistas. Adicionalmente, los analistas
pueden presentar resistencia al cambio
debido a que siempre han realizado el
proceso a su manera y estandarizar este
proceso se puede volver problematico con
ellos al inicio.

Si seria interesante pero debido a lo
complicado que es requeriria de una
capacitacion extensa a los analistas. Se podria
plantear un piloto con un analista y validar si
mediante este método se puede mejorar la
calidad de los requisitos.
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Anexo 5.

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

ANALISIS DE
EXPERTOS

De acuerdo con los puntos de vista de los
profesionales expertos podemos
determinar que las técnicas para romper
el hielo puede que no sean fundamentales
en la comunicacion con el cliente, pero si
puede romper la tension entre los
participantes, generar un acercamiento
con las partes interesadas y mejorar la
comunicacién. Sin embarge si destacan
que los analistas tengan un conocimiento
muy amplio y diverso de las diferentes
tecnicas para poder socializarlas de forma
eficiente con el usuario de ser aplicadas.

De acuerdo con los comentarios de los
expertos se considera que la informacion
mas valiosa y detallada la conoce el
usuario operative. 5in embargo,
encuentran preccupacion en gue mayor
detalle en el requerimiento implica mayor
trabajo del analista y mayor
disponibilidad de los usuarios operativos.
Consideran que se pueden incrementar
los costos y tiempos de un proyecto y que
la implementacion para una empresa
grande puede ser muy dificil.

En las respuestas otorgadas porlos
expertos podemaos analizar que no
estan muy interesados en identificar los
canales de comunicacidn, sina mas bien
en entender y utilizar de forma efectiva
los canales ya existentes. Aunque
existen canales de comunicacion no
apropiados que se deben considerar, lo
fundamental es utilizar los canales de
forma estratégica para una
comunicacion satisfactoria con el

usuario.

De acuerdo con la percepcidn
brindada de los expertos se
contemplan distintos factores que
pueden afectar la impaortancia de
enfatizar la elicitacion de requisitos
con el usuario operativo. Esto puede
generar sobrecostos a la operacidén
del proyecto y se pueden extender
los tiempos.

VALIDACION DEL
METODO DEP

HALLAZGOS

Las técnicas para romper el
higlo no son suficientemente
atractivas para los expertos. Se
deberian contemplar nuevas
opLiones.

El enfoque al usuario operativo no
presenta mucha facilidad para el
dezarrollo de requerimientos en
proyectos de software con
metodologias dgiles. Aunque puede
ser beneficioso, puede aumentar los
costos del proyecto de igual manera.

El enfoque de los canales de
comunicacidn es importante aungue
también debe tratarse como utilizar
los canales de forma eficiente.

Enfatizar el proyecto al usuario
operativo puede generar sobrecostos
no deseados. Genera un
inconveniante.

CALIFICACION
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Pregunta 5

Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

VALIDACION DEL

METODO DEP

Se considera suficiente siempre y
cuando se contemple la complejidad
del desarrollo del software a realizar.
Asi mismao el detalle de las historias
de usuario serviran como insumo al
desarrollador, por lo que son
importantes de ser levantadas
correctamente.

Las herramientas planteadas son
funcionales e interesantes, pero no
determinan su eficacia sino hasta ser
implementadas. Se considera de
igual manera que el uso de estas
herramientas pueden extender
tiempos mientras se desarrollan las
habilidades blandas del analista,
cuestidn que pone en peligro la
viabilidad las herramientas por la
curva de apropiacion y aprendizaje.

La retroalimentacion en la elicitacion
de los requisitos se visualiza como un
valor agregado fundamental para las
organizacienes. Adicionalmente
genera un factor determinante para
|a usabilidad del método propuesto.

Se considera importante el
aprendizaje continuo debido a que el
analista desarrolla habilidades
blandas y fortalece sus habilidades
para posteriores requisitos.

Los expertos consideran
puntualmente innecesarias las
técmicas para romper el hielo o
desarrollar diagramas de flujo con el
cliente.

El elemento de cases deuso e
historias de usuario se considera muy
importante en el métoda.

El elemento de herramientas para
ramper el hielo puede ser muy
interesante de serimplementadas de
forma sencilla y sin afectar el
dezarrollo del trabajo del analista
para el levantamiento de
requerimientos en términos de
tiempos y costos.

La retroalimentacidn es un factor
muy valorado en el método. Se
clasifica con un valor determinante a
la hora de usar el métoda.

El aprendizaje continuo genera una
transferencia de conocimiento
apreciada a través del método. Se
considera muy importante.

Se deben considerar otras
propuestas que desarrollen
habilidades blandas ademds de las
técnicas para romper el hielo. De
igual forma, se deben plantear otras
opciones de graficar en conjunto con
el usuario para brindar mayor
flexibilidad del método.
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Pregunta 10

Pregunta 11

Pregunta 12

Pregunta 13

Pregunta 14

VALIDACION DEL

METODO DEP

Los expertos analizan que establecer
los canales de comunicacian con el
cliente y hacerlo participe del
proceso completo de la elicitacion de
requerimientos es muy atractiva.
Adicionalmente, el proceso de
retroalimentacidn es muy valioso
para los clientes.

Los expertos describen gue no ven
complicado implementar el método,
pero si ven demandante el método
para mejorar la calidad de los
requisitos.

Todos los expertos coinciden en que
el método puede ayudar de forma
indiscutible a mejorar la calidad de
los requisitos.

Los expertos consideran que existen
elementos que pueden mejorar la
implementacién come la
construccidn en conjunto de un
diagrama de flujo come input del
caso del usuario. Adicionalmente, la
evaluacidn de los casos de uso y las
historias de usuario.

Los expertos implementarian el
métode pero con ciertes ajustes y
generando una forma mas reducida o
atractiva para el resto de los
interesados en un proyecto.

La participacidn continua,
participativa y activa por parte del
cliente en el métedo es muy
apreciada en el método.

La implementacicn del método se
puede analizar en una futura versian
para simplificar su implementacién
de tal forma que sea mas interesante
en su adaptacion.

La calidad de los requisitos mejora
con la implementacién del método.

Existen elementos diferenciales del
metodo que generan curiosidad en
su entremamiento y posterior
implementacicn.

Se deben realizar los ajustes
pertinentes con el feedback de los
expertos para una futura versian.
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