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Resumen

Las empresas de telecomunicaciones definen sus procesos de gestion y desarrollo con el fin de
sistematizar y hacer repetible su forma de trabajo. De esa manera, buscan aumentar la eficiencia y
eficacia en la construccion de sus productos. Dado lo cambiante de la industria de
telecomunicaciones, estas empresas no pueden mantener estaticos sus procesos, sino que deben
hacerlos evolucionar al mismo ritmo que cambian ellas.

Esta realidad afecta también a la empresa WOM, en el marco de la cual se ha realizado este trabajo
de tesis. Esta compaiiia ha apostado por la mejora de sus procesos, sin embargo, ésta cuenta con un
proceso rigido que incluye gran cantidad de procesos manuales, los cual limitan la previsibilidad y
los resultados de los cambios que introduce la empresa de cara a los clientes. Esto también limita su
capacidad de reaccién frente a acciones concretas (usualmente de marketing) realizadas por la
competencia. Todo esto se traduce en una pérdida de clientes, y en consecuencia, en una pérdida de
mercado.

El objetivo de esta tesis es definir un proceso de mejora continua para el proceso de elaboracion de
planes y productos de la compaiiia, de cara a los clientes finales. El nuevo esquema de elaboracion
de planes y productos, el cual incluye su mejora continua, debia reducir la fuga de clientes, aportar
nuevos clientes a la compaiiia, y permitir que los antiguos clientes mejoren sus servicios a un menor
costo. En ese sentido, el nuevo proceso debia permitir reaccionar de manera rapida ante cambios en
el escenario de venta. Este proceso de mejora esta apoyado por herramientas tecnologicas, que
facilitan la ejecucion y control de los equipos.

El proceso definido para la elaboracion de planes y productos va desde la generacion de la idea del
area de marketing, hasta la disponibilizacion de mejores ofertas comerciales a los clientes. En la
definicidn de este proceso participaron diversas areas de la compaiiia, y su resultado fue validado por
los equipos de Oferta Comercial y de Marketing de la empresa WOM.

En escenarios de redefinicion de procesos, como el abordado en esta tesis, es frecuente que haya
resistencia al cambio por parte de los involucrados. Para abordar la gestion del cambio y reducir la
resistencia en este proyecto, una de las estrategias adoptadas fue la constante participacion de los
involucrados, generando encuestas, captando experiencias y dolores del proceso anterior. Esto motivo
la colaboracion de todos para poder elaborar y mejorar la solucion. Eso generé ademas un sentido de
pertenencia de la solucion entre los participantes del proyecto.

Este trabajo de tesis le otorgd a la organizacidén una herramienta y un proceso de mejora continua,
que le permitirdn aumentar su capacidad en la generacién de ofertas comerciales y reaccion ante
cambios en el escenario de venta. También permitid obtener un proceso de elaboracion de planes y
productos con identidad, el cual permite la definicion de productos de mejor calidad, el cumplimiento
de los objetivos planteados por el negocio, la mejora de la eficiencia de los equipos, y hacer mas
competitiva a la compaiiia, en lo que respecta a la entrega de mejores ofertas de planes y servicios a
los clientes. La suma de estas cosas permitio generar mejores ofertas que la competencia, y logar asi
una mayor fidelizacion de los clientes.
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1. Introduccion

Este trabajo de tesis se enmarca en el contexto de la empresa de telecomunicaciones WOM (Word of
Mouth — WOM — en inglés). Esta es una empresa que nace a partir de la compra de Nextel por parte
de Novator, un fondo de inversiones internacional, a comienzos de 2015, y su negocio es proveer a
los clientes planes y/o productos de telefonia movil, fibra optica e IpTV. La Ilustracion 1 muestra la
estructura de la empresa, y donde se encuentran las distintas direcciones que la componen. Esta tesis
se llevo a cabo dentro del equipo de Oferta Comercial, que se encuentra bajo la Direccion de T1.
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Hustracién 1 - Organigrama de WOM. (https://wom.buk.cl/)

1.1. Contexto de Trabajo

Desde que WOM ingreso6 al mercado chileno, los planes de las compaiiias de telecomunicaciones han
bajado hasta un 40%. La compaifiia ha liderado el ranking de portabilidades y su crecimiento de
clientes ha llegado al 9,7% del mercado. En los proximos 3 a 5 afios, WOM espera alcanzar al menos
el 25% del mercado. Esta es una meta desafiante si se tiene en cuenta la fuerte competencia que existe
en términos de nuevos servicios, tarifas cada vez mas bajas y compaiiias desplegando una serie de
herramientas de fidelizacion y servicio cliente
(https://www.eleconomista.com.mx/empresas/ WOM-revolucionaria-de-las-telecomunicaciones-en-
Chile-20160324-0015.html).
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Los servicios que ofrece WOM a sus clientes son la venta de planes y/o productos, por ejemplo, los
planes internet movil (planes multimedia), planes banda ancha movil, planes de fibra, planes de IpTV
o productos tales como equipos moviles, equipos de datos, servicios de valor agregado y roaming
internacional.

La Direccion de Marketing de la compafiia (ver Ilustracion 1) es la encargada de idear nuevos planes
y/o productos para los clientes. Luego de idear estos planes y/o productos, tipicamente ésta realiza un
requerimiento al Equipo de Oferta Comercial (OFC) correspondiente al Back-End de TI. El
requerimiento puede corresponder, por ejemplo, a la configuracién de un plan multimedia de 10
gigabytes de navegacion en red 4G, 400 minutos llamadas nacionales, WhatsApp ilimitado (sin
descuento de los 10 gigabytes), redes sociales libres de navegacion y 50 SMS, esto por un precio de
7.990 pesos. Cada plan se materializa a través de un conjunto de scripts y configuraciones, que se
realizan sobre diferentes sistemas de la organizacion. Estos scripts y configuraciones se empaquetan
y se versionan, y finalmente se administran de la misma forma que una pieza de software; es decir,
se despliegan en ambientes de desarrollo, QA y produccion.

Lo primero que realiza el equipo OFC al recibir este requerimiento desde el area de Marketing, es
validar la factibilidad técnica del mismo. Si un requerimiento no es factible, entonces se itera con la
Direccion de Marketing para corregirlo o ajustarlo. Una vez que se cuenta con un requerimiento
valido (factible), el equipo OFC planifica el trabajo considerando el tiempo de creacion del plan (esto
es, la creacion de scripts y configuraciones de: sistemas de front-end y back-end, CoreRed, canales
de comunicaciéon y herramientas de Business Intelligence), su instalacion en un ambiente no
productivo, su certificacion, y la entrega de evidencias y coordinacion de actividades (BI, Marketing,
Configuracion, Canales y CoreRED) para la puesta en produccion del plan. Tipicamente, la
coordinacion de actividades entre distintos equipos y sobre distintos sistemas es necesaria, llevandose
a cabo estas actividades en paralelo.

1.2. Procesamiento de los Requerimientos

El equipo de Oferta Comercial, el cual estd a cargo del procesamiento de estos requerimientos, esta
compuesto por un jefe de equipo, 4 analistas (configuradores de sistemas) y 3 ingenieros de calidad
(QA) que realizan la certificacion. Este equipo debe configurar, certificar y coordinar las distintas
actividades de los distintos equipos de trabajo, para asi poder responder a los requerimientos de planes
y/o productos que solicita la Direccion de Marketing. A continuacion, se indican sus principales
actividades:

1. Recepcion de requerimientos:
e Recibir los requerimientos del area de Marketing (creacion o ajustes a Planes y/o
Productos).
e Validar la factibilidad técnica de las solicitudes del area de Marketing.
e Reunirse con los involucrados para planificar la solucion, generar el disefio y
coordinar la construccion (creacion de scripts y configuraciones principalmente).



2. Configuracion de sistemas:

Realizar las configuraciones de los sistemas principales de la compafiia para abordar
los nuevos requerimientos.

Coordinar las tareas de configuracién de los sistemas de la direccion de red,
especificamente con plataformas de datos, voz y mensajeria SMS.

Coordinar las tareas de configuracion de los sistemas del area de customer
relationship management (CRM Siebel de WOM).

Coordinar las tareas de configuracion de los sistemas del area de canales digitales
(WOM App, venta presencial y venta Online).

Coordinar las tareas de configuracion de los sistemas del area de Operaciones T1.

3. Versionado e instalacion de planes (paquetes de software) en el ambiente de prueba:

Empaquetar los scripts y las configuraciones, y versionarlos en los distintos
repositorios de los que dispone el equipo de Release Management (encargado de
realizar las instalaciones en los distintos ambientes).

Aceptar o rechazar las configuraciones versionadas (planes) almacenados en los
repositorios. Esta actividad la realiza el equipo de Release Management.

Instalar los planes en el ambiente de prueba. Las instalaciones se coordinan con los
equipos de administradores de base de datos, integracion e infraestructura.

4. Certificacion de software:

Coordinar con el equipo de Aseguramiento de la Calidad (QA), las actividades para
llevar a cabo la certificacion de la solucidn; es decir, la puesta en produccion del plan.
Realizar pruebas funcionales y de uso, en forma manual, reportando al equipo de
Oferta Comercial las incidencias encontradas en los entregables.

5. Entrega de la solucion:

Aprobada la certificacion, se entrega la solucion (plan en marcha) al area de
Marketing, la cual valida y dispone la fecha de lanzamiento del producto.

6. Paso a produccion:

En este paso se instala y se pone en produccion la solucion; es decir, se habilitan las
configuraciones y los scripts para funcionar en forma integrada, y de esa manera, se
le entrega al cliente el servicio asociado el nuevo plan. Esta actividad la realiza el
equipo de Release Management, bajo la autorizacion de Marketing y del equipo de
OFC.

1.3. Problema Abordado

El equipo de Oferta Comercial tiene que abordar cuatro grandes hitos predefinidos al afio, y para cada
uno de ellos usualmente tiene que definir varios planes y productos nuevos (tipicamente, mas de 10
en cada hito). Estos hitos son los siguientes:



Vuelta a clases (marzo)

Dia de la madre y del padre (mayo-junio)
Fiestas patrias (septiembre)

Navidad (diciembre)

el

Para la creacion de planes y/o productos asociados a estos hitos, el equipo de Oferta Comercial es
quien tiene mayor carga laboral; particularmente, éste debe realizar una gran cantidad de actividades
manuales asociadas a la generacion de estos planes. Por cada plan el equipo debe, por ejemplo,
elaborar scripts SQL de BD y configuraciones en distintos sistemas, asegurando no solo su
correctitud, sino también la capacidad de esa solucion para brindar los servicios ofrecidos por el plan.
Las actividades manuales hacen complejo poder mantener el control y el orden de las tareas asignadas
a los integrantes del equipo OFC. Por lo tanto, se vuelve dificil poder cumplir con los requerimientos
del area de Marketing en tiempo y forma. Ademas de lo anterior, el manejo poco organizado de los
recursos de apoyo a los planes hace que en la definicion de nuevos planes y productos se presenten
muchos problemas de inconsistencia de la informacidn, errores en la secuencia de ejecucion de
procesos, poco control sobre el avance de las actividades y poca coordinacion entre las actividades
que realizan los participantes. En consecuencia, el equipo de Oferta Comercial debe invertir mucho
esfuerzo en crear estos planes y productos, y ademas debe reiterar el trabajo en sus actividades.

Esta forma de operar del equipo OFC muestra un grupo de personas, mas que a un equipo, donde
cada persona esta ejecutando la tarea asignada, sin visualizar que esas tareas pueden afectar a las de
otro integrante. Esta falta de coordinacion genera problemas de re-trabajo, y sobre-esfuerzo de toda
el area, causando un mayor estrés en el flujo de las actividades como, por ejemplo, en la creacion e
integracion de recursos, correccion de errores y en la ejecucion de pruebas de los paquetes de software
asociados a cada plan.

El tiempo que tarda el equipo de Oferta Comercial en la entrega de un plan o producto (paquete que
contiene un conjunto de scripts y configuraciones de sistemas, entre otros) es de 18 dias. Por lo tanto,
el area de Marketing tiene que planificar los planes y/o productos que saldran al mercado
considerando estos tiempos (demoras). Ademas, el mercado de las telecomunicaciones es muy
competitivo, lo cual genera constantemente requerimientos de ajuste a las especificaciones durante la
ejecucion del plan.

Para hacerle frente a la creacion y ajuste de planes y productos, la empresa cuenta con un proceso que
es bastante rigido, lo cual afecta la adopcion de los cambios, y genera un aumento en las fechas
establecidas, lo que conlleva a una pérdida en la calidad de los entregables. Esto pone en riesgo el
impacto que quiere causar el area de Marketing en los clientes. La Tabla 1 muestra la pauta de
planificacion que utiliza el equipo de OFC para procesar un nuevo requerimiento.



Actividades Duracion Semana 1 Semana 2 Semana 3
Trabajo Equipo Oferta Comercial 18 dias
Etapa Planificacion 2 dias
Recepcion de la solicitud de Marketing 1 dia
Validacicn de la solicitud 1dia
Reunicén con lo involucrados 1dia
Etapa de Configuracion 8 dias —

Configuracidn sistemas Back-end 4 dias
Configuracidn sistemas de RED 2 dias
Configuracidn sistemas de Operaciones 4 dias
Configuracidn sistemas Front-end CMR 2 dias
Configuracidn sistemas Front-end Canales 2 dias

Versionamiento y Auditoria 4 dias _
Recepcion de las configuraiones 1 dia
Auditoria de las configuraciones 2 dias
Instalacidn de las configuraciones UAT 2 dias
Instalacidn de equipo de Base de Datos 1 dia
Informe de Instalacién 1dia

Equipo de Calidad 6 dias —
Pruebas de consistencia de las configuraciones 1 dia
Pruebas Funcionales 5 dias
Pruebas de USO 5 dias
Aceptacidn y Certificacion 1dia

Tabla 1 - Pauta de planificacion de la creacion de un Plan y/o Producto.

La Tabla 2 muestra la cantidad de sistemas involucrados para la configuracion, la cantidad de
entregables que debe realizar (en términos de scripts) el equipo de Oferta Comercial, y la descripcion
de los tipos de entregables. Estos productos (entregables) son los tipicos, asociados a un requerimiento
de Marketing, los cuales se empaquetan y se versionan como cualquier pieza de software.

Sistemas Involucrados Cantidad de Cantidad de Tipo de Entregables
Sistemas Entregables

Sistemas Back-end 4 10 Scripts de BD

Sistemas Prepago

1 1 Configuracion interfaz
1 1 Configuracion interfaz
Sistemas Operaciones 2 2 Scripts XML
Sistemas Front-end CRM 2 2 Scripts XML y Scripts BD
6 6 Seripts de BD

Tabla 2 - Configuracion de sistemas de WOM.

Como antecedente se destaca que, durante marzo del 2018 (periodo anterior a la entrada en
produccion de la solucion desarrollada en esta tesis), se generaron 25 planes nuevos y 6 nuevos
productos para el hito “Oferta de vuelta a clases”. La planificacion se debia realizar en 2 meses en
horario habil, paralelizando la creacion de configuracion y pruebas para su certificacion. La duracion
del trabajo fue de 2,5 meses, donde ademas se trabajo fuera de horario y fines de semanas. Al
contabilizar ese sobre-esfuerzo el resultado fue de 5 meses de trabajo, por lo tanto, el equipo termind
desgastado y no pudo cumplir con los plazos acordados.

El equipo de OFC realiz6 un andlisis post-oferta a causa del Hito marzo 2018, destacando estos tres
principales problemas:

1. El proceso de la adopcion de cambios es muy rigido.



2. La configuracién de los distintos sistemas se construye manualmente (en base a scripts de BD),
presentando distintos tipos de problemas:
i. Errores en la sintaxis de los scripts.
ii. Problemas en los instaladores y rollback.
iii. Validacion manual de la estructura de los scripts.
iv. Tiempos muy lentos en la implementacion de los entregables.
v. Error de inconsistencia de datos, que se reflejaban en la ejecucion de las pruebas.
vi. Informacion que se distribuye a los involucrados no es consistente.
3. No existe una verificacion previa a la configuraciéon implementada, lo que provoca que sélo se
detecten los errores en forma tardia, durante la ejecucion del plan de prueba.
4. Poca visibilidad del trabajo que realizan los involucrados, donde es complejo determinar el
tiempo de avance del trabajo, y como recuperar el tiempo perdido.

En este trabajo de tesis se pretende abordar los cuatro problemas enunciados.



1.4. Objetivos de la Tesis

El objetivo general de este trabajo de tesis es mejorar la linea productiva de planes y/o productos de
WOM, mediante la aplicacion de técnicas de entrega continua, para responder con mayor eficiencia
y eficacia a las exigencias que hoy impone la industria de telecomunicaciones, dando respuestas

rapidas y de calidad a las solicitudes de la Direccion de Marketing.

Para lograr el objetivo general, se definen los siguientes objetivos especificos:

1. Disminuir en un 70% los tiempos que van desde la recepcion de un requerimiento, hasta la entrega
de los planes y/o productos a la Direccion de Marketing.

2. Disminuir el re-trabajo en un 80%, mejorando en base a los resultados del Hito de marzo 2018
“Oferta de vuelta a clases”.

1.5. Metodologia

Para poder cumplir los objetivos planteados, este trabajo de tesis se enfoco en 4 aspectos principales:

Poner en practica diversas técnicas que apoyan a la entrega continua, adoptando las
herramientas necesarias para apoyar este proceso.

Generar la infraestructura necesaria para soportar este cambio.

Capacitar al equipo de Oferta Comercial para la adopcién de la metodologia.

Validar y medir proceso anterior y el nuevo proceso.

Para alcanzar estos objetivos, se realizaron las siguientes fases y actividades:

Fase Preliminar de analisis.

Estudiar el paradigma entrega continua: En esta actividad se revis6 la literatura de los
métodos y técnicas vinculados a este paradigma.

Revisar el proceso anterior: En esta actividad se realizdo un levantamiento del proceso
anterior que utiliza el equipo de Oferta Comercial y se definieron los requerimientos y
recomendaciones para el futuro proceso.

Identificar las herramientas disponibles: Se realiz6é un levantamiento de las herramientas
que tiene WOM hoy en dia y, que permiten apoyar la implementacion de un proceso de
Entrega Continua.

Fase de Ejecucion.

4. Definir el nuevo proceso: En esta actividad se defini6 el nuevo proceso para la creacion de

planes y/o productos, basado en el paradigma de Entrega Continua.

Desarrollar un centralizador de configuracion: En esta actividad, se construyé una
aplicacion que genere de forma automatica las configuraciones de los distintos sistemas,
generando como salida los script y XML que se necesitan para la configuracion de los planes



y/o productos solicitados, permitiendo disminuir los errores involuntarios, por la creacion
manual.

6. Implantar el pipeline de versionado, pruebas, despliegue automatizado: En esta
actividad se implement6 un flujo de versionamiento, pruebas y despliegue automatico que
cumpla con las definiciones del nuevo proceso orientado a Entrega Continua y las
herramientas que le den soporte.

7. Capacitar al equipo: En esta actividad se capacito al equipo en el nuevo proceso definido,
y en el uso de las nuevas herramientas.

Fase de Validacion.

8. Validar el proceso: En esta actividad se realizaron encuestas y entrevistas al equipo de Oferta
Comercial, para validar el nuevo proceso y las nuevas herramientas.

9. Validar los tiempos de ejecucion: En esta actividad se realizaron comparativas entre los
tiempos de liberacion de los grandes hitos previo y posterior a la implementacion del nuevo
proceso y herramientas.

10. Evaluar el re-trabajo: En esta actividad se realizaron comparativas de la cantidad de
entregables rechazados, entre hitos previos y posteriores a la implementacion del nuevo
proceso y herramientas.

1.6. Resumen de la Solucion

Para solucionar el problema planteado y alcanzar los objetivos definidos, se automatizaron distintas

fases del proceso de creacion de planes y/o productos utilizando técnicas de entrega continua. Esto
implico realizar modificaciones en la forma de trabajar del equipo, y cambios en la infraestructura de

soporte debido a la inclusion de nuevas tecnologias con el fin de poder mejorar el proceso y tener el
control de las actividades.

Los principales cambios realizados fueron los siguientes:

1.

3.

Introduccion de un centralizador de configuracion: El centralizador es un nuevo sistema, el cual
permite al equipo de oferta comercial automatizar las configuraciones de los distintos sistemas
que componen la creacidon de planes y/o productos. La entrada al centralizador es el requerimiento
que entrega el area de Marketing, y la salida es la generacion de los distintos scripts de BD y
XML (configuraciones) correspondientes a los sistemas involucrados en la ejecucion de un plan.
Estos archivos se empaquetan y se versionan también de forma automatica.

Despliegue automdtico: La entrega de las configuraciones versionadas se validan y despliegan
en forma automatica en los ambientes que corresponda (desarrollo, QA y produccion).
Anteriormente, el despliegue de las configuraciones en los distintos sistemas se realizaba de
forma manual, por lo que estaba sujeto a los errores, demoras y esfuerzos tipicos de las
actividades manuales.

Automatizacion de pruebas: Automatizacion de las pruebas funcionales y de usuario,
correspondiente al plan de prueba de planes y/o productos. Anteriormente, la prueba de las nuevas



configuraciones y las pruebas de usuario se realizaban de forma manual, y las ejecutaban los
miembros de los equipos de QA.

La actividad que ejecuta el equipo de Oferta Comercial para la creacion de planes y/o producto, tiene
caracteristicas de un ciclo de vida del desarrollo de un software. Por lo tanto, se implemento6 entrega
continua, una practica de desarrollo de software mediante la cual se crean, prueban y preparan
automaticamente cambios en el codigo y se entrega a la fase de produccion.

Este nuevo proceso mejora la productividad del equipo de Oferta Comercial en la creacion de planes
y/o productos. En el marco de este proceso, las configuraciones que se confeccionan en los distintos
sistemas, se tratan como una pieza de software, en el cual los scripts de BD y XML se versionan,
validan e instalan en el ambiente de calidad para su certificacion. Todo este proceso se efectua de
manera automatica.

Con el uso de esta solucidn, se lograron los siguientes beneficios:

e Reduccion del time-to-market.

e Menor coste, al reducir los recursos dedicados y las horas de trabajo.

¢ Calidad en los entregables, disminuyendo los riesgos y errores por configuracion.
e Mayor seguridad a la hora de introducir cambios.

¢ Despliegues mas sencillos, sin necesidad de tener conocimientos técnicos.

Para alcanzar estos beneficios, fue necesario adoptar una serie de practicas que afectaron la forma de
trabajar, e involucraron el compromiso de todo el equipo. Como resultado se obtuvo un entorno mas
controlado y seguro para el desarrollo de las planes y productos.

La Tlustracion 2 muestra el alcance de trabajo de tesis, donde el ciclo de Entrega Continua abarca
desde la recepcion del requerimiento, hasta la entrega a la Direccion de Marketing. Las cajas en verde
muestran las actividades que se mejoraron en este trabajo de tesis.

1.- Requerimiento

Marketing

6.- Entrega del
plan / producto

Entrega

Continua

~ 4

Ilustracion 2 - Entrega Continua de Oferta Comercial.
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1.7. Estructura del Documento

Este documento de tesis esta estructurado en 6 capitulos, los cuales estan organizados de la siguiente
forma:

Capitulo 1. Introduccion: En este capitulo, se entrega una induccion que describen los aspectos del
proyecto de tesis como, por ejemplo, el contexto, el problema a resolver, la solucion, los objetivos y
la metodologia de trabajo.

Capitulo 2. Marco Tedrico: En este capitulo contiene los conceptos basicos relacionados con los
temas tratados en esta tesis, los cuales explican el conocimiento basico requerido para entender el
trabajo realizado.

Capitulo 3. Situacion Inicial: En este capitulo contiene parte del conocimiento recopilado de la
organizacion sobre su experiencia usando el proceso legado, y trata de recopilar la informacion de
como los integrantes responsen a su flujo. Este capitulo también presenta las distintas dolencias del
equipo de trabajo y como afecta a la eficiencia del trabajo, por los problemas que presentan.

Capitulo 4. Soluciéon: En este capitulo combina el conocimiento rescatado de la academia, las
recomendaciones dadas por la empresa y un modelo de referencia, para dar mejores soluciones a la
problematica planteada en este trabajo de tesis.

Capitulo 5. Validacion de la Soluciéon: En este capitulo se describe la implementacion de un
proyecto piloto y la recepcion de los usuarios con respecto al nuevo proceso, haciendo referencia al
cumplimiento de los objetivos del trabajo de tesis.

Capitulo 6. Conclusiones y Trabajo a Futuro: En este capitulo se comentan los resultados
obtenidos, junto con dar a conocer el impacto de la solucion, las lecciones aprendidas y el trabajo
futuro.
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2. Marco Teorico

En este capitulo se presentan los conceptos clave para el entendimiento del presente trabajo de tesis.
Especificamente, se describen las técnicas y metodologias necesarias para el desarrollo del proyecto
de tesis.

2.1. Metodologias Agiles

Las metodologias agiles son una alternativa a la gestion tradicional de proyectos, nacidas en el
contexto del desarrollo de software, pero que hoy en dia se pueden aplicar a cualquier tipo de proyecto
(incluidos los que no se refieren al software). Estas metodologias han ayudado a muchos equipos a
disminuir la incertidumbre que generan los proyectos, a través de los ciclos de entrega incrementales
e iterativos, convirtiéndose en una alternativa a los métodos tradicionales
(https://www javiergarzas.com/2015/01/testing-agil.html).

El objetivo de las metodologias agiles es promover un proceso de gestion de proyectos que fomenta
la inspeccién frecuente y la adaptacion. Esta es una filosofia que refuerza un mayor trabajo en equipo,
la auto-organizacion, la comunicacién frecuente, orientacidén al cliente y la entrega de valor.
Basicamente, las metodologias agiles son un conjunto de practicas que estan disefiadas para permitir
la entrega répida de un producto de alta calidad, con un enfoque de negocio que alinea el desarrollo
del proyecto, con las necesidades del cliente y los objetivos de la empresa (ver Ilustracion 3).

Soporte técnico para
el paso a produccion

Despliegue

Identificar defectos Control de
y resolver errores Calidad

Iteraciones, Demos METODOLOGIA ENTREGA
y Feedback Desarrollo AGIL DE EN

DESARROLLO PRODUCCION

Documentacion del
Disefio y Prototipado

Analisis de
Requisitos

Tustracién 3 - Fases de tipicas de una metodologia agil.

La metodologia de desarrollo agil envuelve un enfoque para la toma de decisiones en los proyectos
de software, que se refiere a métodos de ingenieria de software basados en el desarrollo iterativo e
incremental, donde los requisitos, solicitudes y soluciones evolucionan con el tiempo. El ciclo de vida
incluye: la ingenieria de requerimientos, disefio, desarrollo, control de calidad y despliegue en
produccion.
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2.2. Integracion Continua

La integracion continua es una practica del desarrollo de software que requiere integrar los desarrollos
dentro de un repositorio compartido, a intervalos regulares. Esta permite, de manera automatica,
construir paquetes de codigo y ejecutar las pruebas necesarias para cumplir con los criterios de calidad
establecidos, ademas de comprobar que el nuevo cédigo funciona perfectamente con el resto de las
piezas del sistema (ver Ilustracién 4).

Integracion Continua

[ Cespliegue en |

| ' | .E:MD:: Validacidn y
Pre o | | e | Test 1 | Versionaren | | ru: 1 | Despliegue en
| a i o | a Unitarios | | Repositorios | a | Tast { a | Repositorios

i de artefacto:

| | Integracian/ st =

o lpl e ,(Q._E"”'W.ogl

Tlustracion 4 - Fases de la Integraciéon Continua.

Integracion continua consta de las siguientes fases: desarrollo de una solucion, compilacion, pruebas
unitarias, versionamiento de la solucion, despliegue en entorno de pruebas, test de integracion y end-
to-end en ambiente no productivo, validacion y despliegue en repositorios de artefactos
(http://blog.juliopari.com/integracion-continua-en-proyectos-agiles-de-software/).

2.3. Entrega Continua

La entrega continua es una practica de desarrollo de software mediante la cual se desarrolla, prueban
y preparan automaticamente los cambios en el codigo, y luego se entregan para la fase de produccion.
Esta amplia la integracion continua al implementar todos los cambios en el codigo en un entorno de
pruebas y/o de produccion después de la fase de creacion. Cuando la entrega continua se implementa
de manera adecuada, los desarrolladores dispondran siempre de un artefacto listo para su implantacion
que se ha sometido a un proceso de pruebas estandarizado.

La entrega continua permite a los desarrolladores automatizar las pruebas, mas alla de las pruebas
unitarias, por lo que pueden verificar actualizaciones en las aplicaciones en varias dimensiones antes
de enviarlas a los clientes. Las pruebas pueden incluir pruebas de la interfaz de usuario, de carga, de
integracion, etc. De este modo, los desarrolladores pueden validar las actualizaciones de forma mas
exhaustiva, y descubrir problemas por anticipado. Con la nube, resulta sencillo y rentable automatizar
la creacion y replicacion de varios entornos de pruebas, algo que anteriormente era complicado en las
instalaciones.

La entrega continua no implica necesariamente que se libere una nueva version de un software cada
vez que haya un cambio. Esto solo ocurre si el responsable de negocio o duefio del producto decide
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pasar a produccion dicha nueva version. Por lo tanto, hay un componente humano a la hora de tomar
la decision. En cualquier caso, la version estard disponible para su paso a produccion (Ilustracion 5).

Entrega Continua

Integracion Continua Despliegue

Tlustracion 5 - Fases de la Entrega Continua.

La entrega continua consta de las siguientes fases: desarrollo de una solucion, compilacion, pruebas
unitarias, versionamiento de la solucion, despliegue en entorno de pruebas, test de integracion y end-
to-end en ambiente no productivo, validacion y despliegue en repositorios de artefactos. Una vez
finalizada las faces mencionadas, se genera el despliegue en produccion bajo una autorizacion previa
de los responsables de produccion.

2.4. Despliegue Continuo

En el despliegue continuo, cada cambio en un software pasa por un flujo de trabajo automatizado y
se pone en produccion, lo que suele generar muchos despliegues en produccion cada dia. La diferencia
principal entre la entrega continua y el despliegue continuo es que el primero requiere de una
aprobacion manual para implantar en el ambiente de produccion, mientras que el segundo incluso la
puesta en produccion se realiza de forma automatica una vez que se cubren todos los criterios
definidos para la entrada a produccion para una aplicacion (ver Ilustracion 6).
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Entrega Continua

Integracion Continua Despliegue

i Sitodo esta bien, el desplieque se

i realiza automaticamente
S i -l

Ilustracién 6 - Fases del Despliegue Continuo.
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3. Situacion Inicial

El proceso de mejora debe guiar a la organizacion en la implementacion exitosa de nuevos procesos,
ademas de hacerse cargo de los posibles cambios particulares que el equipo de Oferta Comercial
pueda tener en la implementacion del despliegue continuo. El marco tedrico presentado en el capitulo
anterior muestra estrategias de automatizacion de las tareas manuales en el proceso de software, las
cuales permiten tener un control en los despliegues a produccion de nuevas soluciones. Sin embargo,
esta informacion no es suficiente para crear un proceso de mejora en el trabajo que realiza el equipo
de OFC, dado que cada organizacion posee su propia cultura, en donde priman las particularidades y
maneras especificas de realizar las tareas.

Para construir un buen proceso de mejora para una compaiia en particular, se debe integrar el
conocimiento proveniente de la industria y la academia, con el conocimiento especifico que posee la
organizacion mejorando sus propios procesos. Para poder capturar este conocimiento, se debe trabajar
en conjunto con sus empleados y fijar una serie de criterios que permitan resumir en gran manera el
conocimiento que tiene la compafiia en mejoras procesos. Luego, a través de la documentacion
existente y las entrevistas, se puede profundizar mas en esas experiencias y rescatar lo que genere
valor para el nuevo proceso de mejora para el equipo de Oferta Comercial. Este capitulo contiene
parte del conocimiento rescatado del equipo de oferta comercial sobre su experiencia en las distintas
iniciativas que se han liderado para poder mejorar el proceso del equipo.

En la Seccion 3.1 se presenta el proceso que utiliza el equipo de oferta comercial. En la Seccién 3.2
se presenta un andlisis de dicho proceso. Luego, en la Seccion 3.3 se realiza un andlisis cualitativo
del proceso, donde a partir de una encuesta se identifican los “dolores” de los equipos que participan
en el proceso. Posteriormente, en la Seccion 3.4 se realiza un andlisis cuantitativo del proceso.
Finalmente, la Seccion 3.5 tiene por objetivo extraer el conocimiento de las experiencias
seleccionadas, generando los requisitos para el proceso de mejora.

3.1. Proceso Inicial

Para ayudar a comprender la situacién inicial, la Ilustracién 7 muestra el proceso anteriormente usado
por el equipo de Oferta Comercial, alli se detallan las distintas interacciones con los distintos
involucrados del proceso. Este proceso se pudo disefar con distintas reuniones y descripciones del
proceso que se realizaron con el equipo de Oferta Comercial.

oL |
-‘r-“_-n
Marketing
299
NAAR
Equipo a9
Oferta Comercial .“‘ :&.\.
Areas Equipos de
= = e de instalacién
E;; } ; e LS
Generacion .
Scripts [ B PN
“ = e Mail de Desplisgue Pruebas . i o Pasc a
SoL Fegmiilon aprobacidn manusl manuales w | | produccién
Versiocnamiento Aprobadores

Manual
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Tlustracion 7 — Proceso Inicial.

Las actividades del proceso inicial para la configuracion de Planes y Productos que llevaba a cabo el
equipo de Oferta Comercial son las siguientes:

Requerimientos de Marketing: Para generar los requerimientos, el area de Marketing enviaba
un correo electronico solicitando las necesidades al equipo de Oferta Comercial. Posterior a la
aceptacion de la solicitud, el equipo de Marketing se reunia con el equipo de Oferta Comercial
para poder evaluar la factibilidad técnica de los requerimientos. Luego, una vez de acuerdo, el
equipo de Oferta Comercial asume la planificacion de los trabajos.

Planificacion de la Oferta: En este paso, el equipo de Oferta Comercial planificaba las
actividades con los distintos equipos que participaran, una vez lista la planificacion, se van
informando los avances via correo electrénico.

Configuracion de los requerimientos: El equipo de Oferta Comercial comenzaba la
configuracion de todos los sistemas involucrados, para poder dar cumplimiento a los
requerimientos solicitados por Marketing. Estas configuraciones se realizaban en forma manual,
donde cada requerimiento podia involucrar alrededor de 25 archivos entre scripts de BD y archivos
XML (configuraciones). A modo de ejemplo, un requerimiento es un plan con distintas
caracteristicas como muestra en la [lustracion 8.

PLAN

15 cicas

700 MIN @ ILIMITADO

HINCLUYE LLAMADAS!

$ 9.990

CARGO FLIO MENSUAL

ADEMAS TE DAMOS

REDES SOCIALES

LIBRES

00A 0

EN RED 4G
Ilustracién 8 — Representacion visual de un requerimiento.

Versionamiento de Scripts: Cada script que se genera, se versiona en forma manual en
repositorios en SVN Subversion. Estos scripts son auditados por el equipo de Release
Management, donde pueden ser aceptados o rechazados. Si el script es rechazado, el equipo de
Oferta Comercial debia enviar una nueva version. Sin embargo, si es aprobado, el mismo equipo
de Release Management generaba un correo electronico con la aprobacion de los scripts.

Despliegue en Ambientes: Posterior a la aprobacion, el equipo de Release Management generaba
una instalacion manual de los scripts en los ambientes no productivos. Esta instalacion podia ser
exitosa o generar problemas en su instalacion. En caso de tener problemas, la instalacion del
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equipo de Release Management informaba (via correo electronico) al equipo de Oferta Comercial,
para que corrija el error reportado. En caso de ser exitoso se reportaba al equipo de OFC.

Pruebas de Calidad: Una vez que instalaban los scripts en los ambientes no productivos, se
comenzaba con la certificacion de las configuraciones. Las pruebas son definidas y ejecutadas por
el equipo de Calidad (QA), de forma coordinada con el equipo de Oferta Comercial. Los defectos
encontrados eran reportados al equipo de Oferta Comercial; ademas, QA informaba el avance de
las pruebas. Una vez finalizada la certificacion el equipo de QA generaba un correo electronico
con la aprobacién indicando de lo certificado.

Mesa de Aprobacién: El equipo de Oferta Comercial recopilaba los correos electronicos de
aprobacién de las distintas areas tales como: Release Management, Operaciones de Billing
(Facturacion) y Marketing.

Paso a Produccion: Ya recopiladas todas las aprobaciones, se daba inicio al paso a produccion
de las configuraciones realizadas.

3.2. Analisis de Proceso Inicial

Las experiencias previas a analizar, que realizaba el equipo de OFC, debian cumplir una serie de
criterios que permitia asegurar la extraccion del conocimiento que era utilizado al momento de disefiar
el proceso de mejora. Por esta razon, se escogieron cinco criterios de evaluacion, en conjunto al
equipo de Oferta Comercial. Estos criterios buscaban asegurar que las experiencias escogidas tengan
un cierto valor en el trabajo del equipo de Oferta Comercial, y que sea posible extraer conocimiento
que aporte al proceso de mejora. Los criterios definidos son los siguientes:

Personas que participaban en el proceso: Es importante que exista una identificacion de las
personas activas en la organizacion que participaban en el proceso de Oferta Comercial. Esto
permitié revisar que no solamente estén escritas en la documentacion del proyecto, sino que se
mide la comprension del proceso actual de parte de los involucrados.

Tiempo de ejecucion del proceso: Un proyecto de Oferta Comercial transcurrido recientemente
podria entregar un mejor conocimiento de los tiempos actuales de ejecucion de las actividades de
Oferta Comercial.

Valor de la experiencia: Segln el criterio de los involucrados del equipo de Oferta Comercial en
nivel de conocimiento de sus integrantes. Con esto se buscaba saber si la experiencia aporta o no
en conocimiento para la forma en como el equipo de Oferta Comercial venia implementando el
proceso.

Interaccion entre areas: El proceso no solo impactaba al equipo de Oferta Comercial, sino que
también a las areas con las que interactia. Por esta razon, se pudo obtener un conocimiento mas
amplio del proceso inicial.

Riesgo de captura de la experiencia: El proceso inicial no esta documentado, estaba presente en
las personas del equipo de Oferta Comercial. Esto implicaba que extraerlo no sea una tarea trivial.
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Es posible que la informacion no fue claramente extraida a las personas en las entrevistas o éstas
no estaban disponibles, lo que implicaba un riesgo para la extraccidon del conocimiento.

Si bien cada uno de estos criterios era importante, no todos los criterios tenian el mismo nivel de
preponderancia al momento de extraer el conocimiento del proceso. Por esta razon, se establecio un
mecanismo que permitio evaluar y comparar las experiencias de mejora, permitiendo conocer mas de
acerca la realidad del proceso.

En la evaluacién de las experiencias del proceso se asignd, en conjunto con el equipo de Oferta
Comercial, una ponderacion para cada uno de los criterios de seleccidn, la cual puede ir de un 0% a
un 100%. El porcentaje asignado dependera de la importancia que tiene ese criterio para la extraccion
del conocimiento de la experiencia evaluada. Luego, un grupo de personas encuestadas (indicadas en
la Seccion 3.3) evaluaron cada una de las experiencias en base a los criterios, utilizando una escala
del 1 al 5, en donde el 1 representa el nivel mas bajo de cumplimiento del criterio, mientras que el 5
es el mayor.

Las ponderaciones de cada criterio son asignadas pensando en maximizar el conocimiento ganado en
las experiencias implementadas, poniendo énfasis en la participacion de las personas, y en el valor de
la experiencia para la mejora de procesos.

3.3. Proceso de Encuesta

En la Tabla 3 se detalla el protocolo para la encuesta que se realizé a los miembros de los equipos
que trabajan en el proceso inicial de generacion de planes y productos, donde el enfoque de las
preguntas se orient6 a la madures del proceso en la organizacion y en los involucrados.

Encuesta al equipo de Oferta Comercial

Objetivo Obtener informacion para determinar la satisfaccion del proceso anterior
en el que trabaja el equipo de Oferta Comercial.
Procedimiento Encuestados: Equipos Oferta Comercial, Calidad y Release Management

Cantidad de encuestados: 12 personas.

Duracion de la encuesta: 20 minutos.

Equipo y material: Formulario impreso.

Dinamica de la encuesta: Nos reunimos con los equipos en una sala y se
les entrego el formulario impreso.

Evaluaciéon 1 = Nada de acuerdo
2 = Poco de acuerdo
3 = Algo de acuerdo
4 = Bastante de acuerdo
5 = Muy de acuerdo

Preguntas P1 = ;El proceso estd documentado?

P2 = ;El proceso esta en contaste revision para poder mejorar?

P3 = ;La organizacion esta preocupada de ir mejorando el proceso?
P4 = ;El proceso estd en conocimiento de todos los equipos?

P5 = (El proceso es simple y facil de llevar?

P6 = (El proceso esta asegurando calidad en los entregables?

P7 = (El proceso se adapta a las necesidades del cliente?

P8 = {El proceso se adapta a los cambios de requerimientos?
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P9 = (El proceso permite la prevencion de errores?

P10 = ;Usted estd comodo con el proceso actual?

P11 = ;Usted piensa que el proceso cumple con lo que exige el cliente?
P12 = ;Usted piensa que el proceso mejora la calidad de trabajo?

P13 = ;Existe visibilidad del avance de las actividades?

P14 = ;Usted piensa que el proceso actual genera un orden en las tareas
del equipo?

Tabla 3 - Protocolo para las encuestas.

3.3.1. Ejecucion de la encuesta

La encuesta fue realizada a los equipos durante el mes de agosto del 2018. En ella participaron los
miembros de los equipos de Oferta Comercial, Calidad y Release Management, quienes pudieron
evaluar el proceso anterior. La dinamica fue convocar a grupos mixtos de cada equipo en tres sesiones,
para no sacar a los equipos completos y detener las actividades que realizaban durante el dia.

3.3.2. Resultados obtenidos

Los resultados de la encuesta mostraron que los participantes en general coincidian con lo observado
en el diagnostico inicial. Es decir, el proceso tenia muchas deficiencias, era bastante rigido y se
actualizaba muy poco. Los participantes reconocian que el trabajo se realizaba de esta manera porque
siempre se habia hecho asi.

Los equipos de Calidad y Release Management mostraron interés en mejorar dicho proceso; en
algunos casos mostraron mas interés que algunas personas del mismo equipo de Oferta Comercial.
Este interés se debid a que necesitaban hacer mas visible el trabajo que realizaban.

La Tabla 4 presenta los resultados de la encuesta a personas de los distintos equipos que trabajan en
el proceso actual, este es el resultado promedio de la evaluaciéon por pregunta (evaluacion de 1-5),
donde participaron 6 personas de oferta comercial, 3 personas de calidad, 3 personas de release
management.

Equipos
Preguntas | Peso C(())nfleel;'tcz;al Mz}jlzlgeslifen ¢ Equipo Calidad
P1 3 3 2
P2 3 2 2
P3 1 1 1
P4 4 3 3
PS5 3 4 1
P6 3 3 4
P7 2 2 3
P8 3 2 3
P9 3 2 1
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P10 3 1 1
P11 3 4 2
P12 2 3 1
P13 4 1 2
P14 3 4 1

Tabla 4 Resumen encuesta proceso anterior.

3.3.3. Analisis de los Resultados

Los equipos en general reconocieron el problema y la posibilidad de realizar una mejora a lo que se
estaba realizando. Ademas, en las sesiones se vio la predisposicion de los equipos a participar en un
proceso de mejora, mostrandose dispuestos, motivados, aportando nuevas ideas e interesados en el
eventual nuevo proceso. Luego de realizar las encuestas, se acordaron reuniones semanales agendadas
para ver los avances del nuevo proceso y nuevas propuestas de mejora. La propuesta de mejora, la
cual pasaba por automatizar gran parte del proceso anterior, entusiasmo a la mayoria de los integrantes
de los equipos. Con eso se buscaba poder entregar mas tiempo a nuevas iniciativas de negocio, y
poder aportar al desarrollo de nuevos productos para la compaiiia.

3.4. Analisis cuantitativo

Para medir en términos cuantitativos el proceso inicial, se revisaron ciertos indicadores alineados con
los objetivos del presente proyecto de tesis, como por ejemplo, la cantidad de iteraciones de los
entregables con el equipo de Release Management y cantidad de issues levantados por el equipo de
Calidad al realizar el QA de los entregables. La Tabla 5 muestra la cantidad de planes que fueron
configurados para la oferta de marzo del 2018. Estos fueron 35 planes, los cuales fueron configurados
y certificados en 2 meses.

Oferta de Planes marzo 2018
Prepago | Postpago | Control | Total Planes

Cantidad de planes 5 15 15 35

Tabla 5 Resumen de cantidad de planes Marzo 2018.

La Tabla 6 muestra la cantidad de scripts configurados para la oferta comercial de marzo. Cada plan
nuevo corresponde a 19 scripts de BD y archivos XML, que son versionados en repositorios de SVN
Tortoise. Una vez versionados los componentes de un nuevo plan, el equipo de Release Management
audita el versionamiento, y lo puede rechazar o aceptar para su despliegue en los distintos ambientes
no productivos para su certificacion.
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Versionamiento marzo del 2018

Prepago | Postpago | Control | Total Scripts

Tabla 6 Resumen de cantidad de scripts de configuracion por planes.

En rechazo es informado por el equipo de Release Management, el motivo es usualmente por
inconsistencias en lo entregado. Por ejemplo, puede haber errores de sintaxis o errores en la
instalacién debido a inconsistencias en el orden de la instalacién. También se pueden dar
inconsistencias en los datos que contienen los scripts.

En la Tabla 7 se muestra la cantidad de scripts rechazados por Release Management durante la oferta
comercial de marzo del 2018. Esto provoco un re-trabajo en los distintos equipos, los cuales tuvieron
que corregir y revalidar para quedar listo el redespliegue.

Cantidad de scripts rechazados

Total Total Porcentaje
Prepago | Postpago | Control | Rechazos Scripts  de rechazo

Errores sintaxis 8 21 33 62 9,32%
Inconsistencias datos 18 37 25 80 665 12.03%
Estructura orden 6 16 13 35 5.26%

Tabla 7 Resumen de cantidad de scripts rechazados.

Una vez desplegados los scripts en los ambientes pre-productivos, el equipo de QA comienza con la
certificacion de los planes entregados por el equipo de Oferta Comercial. El equipo de QA reporta
los issues (es decir, los errores o inconsistencias detectadas) al equipo de Oferta Comercial, para que
éste genere las correcciones a los scripts y estos se vuelvan a desplegar. En la Tabla 8 se muestra el
resumen se los issues reportados por QA al equipo de Oferta Comercial por la configuracion
correspondiente la Oferta Comercial de marzo del 2018.

Issues reportados por QA

Prepago Postpago Control Total Issues

Issues reportados QA 14 38 53 105

Tabla 8 Resumen de issues reportados.

En base a los datos obtenidos, se pudo evidenciar que existe un re-trabajo considerable debido a los
errores en las entregas, y en los issues reportados por el equipo de Oferta Comercial. Ademas, se vio
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que el proceso que se utilizaba no tenia forma de prevenir estos errores, generando re-trabajo en los
equipos y enlenteciéndose la entrega de planes o productos.

El re-trabajo que se genera en este proceso provoco un desgaste emocional y fisico en los equipos,
causando deficiencia en la calidad del trabajo realizado, debido a que en el post-paso a produccion
los productos presentaban defectos (reportados por el equipo de Operaciones TI).

3.5. Requisitos para mejorar el proceso

Para la implementacion de la mejora del nuevo proceso, objetivo planteado en este trabajo de tesis,
fue necesaria la participacion y apoyo de los distintos equipos que interactuaban en el proceso
anterior. De esa manera, era posible tener a disposicion las herramientas que tiene la empresa, y contar
con el apoyo de la Direccion para impulsar en la definicion del nuevo proceso. En este escenario fue
muy importante que la Direccion de TI entregase el apoyo para poder generar los cambios y mejoras
que se requieren para resolver el problema.

3.5.1. Expectativas de la mejora del proceso

Las expectativas de la mejora del proceso estaban orientadas en disminuir el re-trabajo y mejorar la
calidad en el proceso que se utilizaba, producto de la tltima oferta comercial ocurrida en marzo del
2018 en donde se ocasiond un caos, reflejando un aumento en los errores y desgaste en el equipo
forjado por el re-trabajo.

3.5.2. Motivaciones de mejorar el proceso

Las distintas falencias mostradas por el proceso anterior reflejaban una oportunidad de mejora distinta
a la que se presentaba para la generacion de planes y/o productos. Es de gran relevancia (y necesario)
mantener la motivacion de todos los involucrados en el proceso, ya que son ellos quienes lo ejecutan
a diario y pueden crear mejoras de forma continua. Para fomentar esta participacion, se llevaron a
cabo reuniones periddicas (una vez a la semana) para generar didlogos y presentar los avances en la
construccion del nuevo proceso, otorgando asi oportunidades de generar ideas nuevas, opiniones y
participacion de los integrantes.
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4. Proceso de Mejora Continua

El proceso de mejora continua propuesto combind el conocimiento rescatado de la academia
(presentado en el Capitulo 2), con las recomendaciones obtenidas de las experiencias de la
organizacion que se detallan en el Capitulo 3. De esta forma existe el conocimiento de lo que esta
ocurriendo en el proceso anterior, y tenemos ademas la metodologia que nos orienta y guia en la
implementacion del nuevo proceso.

Si bien el marco tedrico y las expectativas previas de la organizacion entregan una lista abultada de
recomendaciones que se puedan incorporar en el proceso de mejora, no fue posible aplicarlas todas
en la primera version del proceso. En ese sentido, se escogio en primer lugar contar con un modelo
comprensible por todos los equipos, el cual cumpliera con las principales expectativas de los
involucrados, y que permitiera generar un camino para una mejora continua del proceso.

El proceso presentado en este capitulo combind el conocimiento rescatado de la academia, las
recomendaciones dadas por la empresa, y un modelo de referencia para la mejora de los procesos de
generacion de planes y/o productos del equipo de Oferta Comercial.

4.1. Contexto arquitectonico

En esta seccion indagamos en la solucion arquitectonica que se planted en este proyecto de tesis,
donde el enfoque fue otorgar un nuevo proceso que permita la unificacion de las actividades de los
distintos actores que existian para poder generar las actividades de configuracion del equipo de Oferta
Comercial.

La solucion que se planteo es que el proceso de configuracion del equipo de Oferta comercial sea lo
mas parecido al ciclo de desarrollo de software que se maneja en WOM, donde los requerimientos,
la configuracion, el despliegue y el resultado del testing, estuvieran centralizados en una unica
plataforma que permita la visualizacion de las actividades en curso. En la [lustracion 9 se muestra la
secuencia de actividades a realizar, las cuales en términos generales no cambian respecto al proceso
anterior.

Requerimientos Configuracion Despliegue Testing

Iustracién 9 - Actividades macro de la solucién (referencia propia).

4.2. Arquitectura del nuevo proceso

En esta seccion se muestra el diagrama de alto nivel del nuevo proceso implementado (Ilustracion
10), el cual busca dar solucion a la problematica planteada. Alli se visualiza, desde la recepcion de
requerimientos generados por departamento de Marketing, hasta la entrega de solucion.
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Hustracién 10 — Diagrama de Alto nivel del nuevo proceso (Referencia propia).

Requerimientos de Marketing: Los requerimientos del equipo de Marketing deben ser generados
mediante historias de usuario. Posterior a la recepcion de las historias de usuario, se realiza una
reunion para priorizar y evaluar la factibilidad técnica de los requerimientos. Una vez de acuerdo, el
equipo de Oferta Comercial quedara a cargo de la planificacion de los trabajos.

Planificacion de la Oferta: El equipo de Oferta Comercial planifica las actividades dependiendo del
esfuerzo que realiza en las configuraciones de cada sistema, informando a los distintos equipos
correspondientes que participan. Una vez terminada la planificacion se comienzan las actividades.

Configuracion de los requerimientos: El equipo de Oferta Comercial comienza la configuracion de
todos los sistemas para poder dar cumplimiento a los requerimientos solicitados por el equipo de
Marketing. Estas configuraciones se realizan sobre un Generador de codigo, en donde se valida el
correcto armado de cada configuracion. Por ultimo, la herramienta realiza el versionamiento en forma
automatica.

Despliegue en Ambientes: Luego del versionamiento automatico, se genera un despliegue de las
configuraciones versionadas en los ambientes no productivos. Esta instalacion puede ser exitosa o
generar problemas durante su ejecucion. En caso de tener problemas la instalacion, el equipo de
Oferta Comercial valida el problema para poder corregir; en el caso contrario, se reporta al equipo de
Calidad para comenzar las pruebas.
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Pruebas de Calidad: Se comienza con la certificacion de las configuraciones ya instaladas en el
sistema. El equipo de oferta comercial genera un plan de pruebas, en forma coordinada con el equipo
de Oferta Comercial y ejecuta este plan en plazos acordados. Los defectos encontrados son reportados
al equipo de Oferta Comercial para su correccion.

Mesa de Aprobacion: El equipo de Oferta Comercial es quien solicita las aprobaciones de las
distintas areas tales como: Release Management, Operaciones de Billing (Facturacién) y Marketing.

Paso a Produccion: Ya recopiladas todas las aprobaciones, se genera el Delivery productivo.

4.3. Plataforma tecnoldgica

En este proyecto de tesis se utilizd la misma plataforma tecnologica que se manipula para el desarrollo
de software en WOM. Esta plataforma es de despliegue continuo, y lleva 2 afios y medio en
funcionamiento en la empresa. La plataforma es Microsoft Azure DevOps (VSTS), la cual ofrece la
recepcion, control de versiones de una solucidén asociada al requerimiento, y el control de la
certificacion de una solucion. Realizar este versionamiento es necesario para dar visibilidad acerca
del ciclo de las configuraciones de planes y productos, asociadas a las actividades realizadas por el
equipo de Oferta Comercial. Los servicios de plataforma tecnoldgica que fueron utilizados en este
proyecto de tesis fueron los siguientes:

Azure Boards: Es usado por el equipo de Marketing para administrar sus requerimientos. Este
servicio proporciona paneles personalizables e informes integrados. Puede comenzar a rastrear rapida
y facilmente las historias de los usuarios, los elementos atrasados, las tareas, las caracteristicas y los
errores asociados con los proyectos.

En la Ilustracion 11 se ve la estructura jerarquica, para poder llevar un orden y control de las
iniciativas generados por Marketing, donde se genera una épica, la cual corresponde a una campafia
generada por marketing como es la Oferta de marzo. Como historia de usuario tenemos los
requerimientos; por ejemplo, un nuevo plan multimedia que se desea comercializar. Como tareas
estan todas las tareas que debe realizar el equipo de Oferta Comercial para poder cumplir el
requerimiento.

Propuesta Tablero Propuesta Tesis
(Azure Microsoft) Actividades equipo OFC

Epica Oferta Marzo

Lv Histroria Usuario \_, Regquerimientos

Marketing

L Tarea L Tareas Configuracion

Iustracién 11 — Estructura de trabajo para requerimientos.

Azure Repos: Este es un conjunto de herramientas de control de versiones que se usa para administrar
el codigo de una aplicacion. Ya sea que el proyecto de software sea grande o pequefio, usar el control
de versiones también ayuda a mantenerse organizado mientras se corrigen errores y se desarrollan
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nuevas funciones. El control de versiones mantiene un historial del desarrollo para que se pueda
revisar e incluso retroceder a cualquier version.

Para el versionar de las configuraciones se utiliza el sistema para el control de versiones de codigo
llamado GIT, que ofrece el sistema azure devops de Microsoft. Esto permite mantener correctamente
el control de las configuraciones generadas, aunque para ello se debe generar una lista de repositorios
por cada sistema que necesita una configuracion.

En la Ilustraciéon 12 se visualizan los repositorios generados del proyecto. Estos repositorios se
utilizan para poder almacenar los codigos y tenerlos agrupados. Los repositorios mantienen un control
de version de lo que se va almacenando (ramas de versionamiento), por lo que se puede tener control
de lo almacenado y se puede volver a una version anterior.

) Azure Devops

@ oterta Comercia +

+<———Lista de Repositorios . o

Iustracién 12 — Repositorios para el versionamiento de configuracion.

Azure Pipelines: Este es un servicio en la nube usado para crear y probar automaticamente el codigo,
y es colocado a disposicion de otros usuarios. Funciona con casi cualquier lenguaje de programacion
o tipo de proyecto. Azure Pipelines combina la integracion continua (CI) y la entrega continua (CD),
con el fin de construir, probar y enviar el codigo a cualquier destino de forma continua. Para cada
sistema que se necesite configurar, se genera un pipeline de despliegue, como se muestra en la
Ilustracion 13, donde se puede visualizar un flujo de despliegue en desarrollo, ambiente no productivo
UAT, ambiente de produccion y finalmente el ambiente hotfix generando un despliegue continuo de
las soluciones generadas.

2} AzureDevOps omChile | OfensComerdal | Fipsinss / Ralsme Reizase-Conf-Ofera- 250 Ssfezse-OF-NP-3280-33 O searc o

@ oreres comercial + | T Relea

B O ipeine

f-Oferta-BSCS-Insta-Rev-l..

Release Stages

Manually riggered

Ilustracion 13 — Pipeline de despliegue del proyecto.
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Azure Test Plan: La calidad es un aspecto vital de los sistemas de software, y las pruebas manuales

y las pruebas exploratorias siguen siendo técnicas importantes para maximizar esto. En los procesos
de desarrollo de software actuales, el equipo de Calidad genera el Test Plan en Azure. De esta forma

se puede reflejar y cuantificar el esfuerzo. También se refleja el avance del proyecto y se registra los
defectos encontrados.

4.4. Herramientas de Apoyo

La ejecucion de la solucion planteada en este proyecto de tesis necesitd de un grupo de herramientas
(de mercado o desarrolladas en la tesis) para resolver una necesidad. Las herramientas necesarias
fueron las siguientes:

1.

4.4.1.

Microsoft Azure DevOps: DevOps permite a los roles que antes se encontraban aislados
(desarrollo, operaciones de TI, ingenieria de la calidad y seguridad), coordinarse y colaborar
para producir productos mejores y mas confiables. Al adoptar una cultura de DevOps junto con
practicas y herramientas de Azure DevOps, los equipos adquieren la capacidad de responder
mejor a las necesidades de los clientes. Esto también permite aumentar la confianza en las
aplicaciones que crean, y alcanzar los objetivos empresariales en menor tiempo.

Controlador de Versiones GIT: Es un software de control de versiones de mercado, que
realiza la gestion de los diversos cambios realizados sobre los elementos de algiin producto o
una configuracion del mismo. Es una herramienta que nos permite hacer todas las
modificaciones antes mencionadas en nuestro codigo y genera facilidad en la administracion
de las distintas versiones de cada producto o configuracion desarrollada.

Generador de Oferta Comercial: Es una herramienta disefiada y desarrollada en este
proyecto de tesis, que utilizada por el equipo de Oferta Comercial en donde se ejecutan las
configuraciones a partir de una Interfaz, sin necesidad de interactuar con los scripts. Esta
herramienta fue desarrollada en este trabajo de tesis para poder automatizar la tarea manual de
creacion de scripts que utilizaba el equipo de Oferta Comercial.

Arquitectura General del Generador de Oferta

En la Ilustracion 14 se presenta la arquitectura a implementar para la creacion del Generador de Oferta
comercial, donde se muestran las distintas integraciones de la nueva aplicacion.
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Ilustracién 14 — Arquitectura OFC Generator.

En la Ilustracidon 15 se muestra la arquitectura de Django, ademads de la interaccion que se produce

entre el cliente y el servidor. Esta interaccion consta de 4 principales pasos:

1. Peticion: El usuario accede a la pagina web a través del navegador. Esta peticion llega a la

aplicacion.

2. Respuesta: La aplicacion comprueba el tipo de peticion y renderiza la pagina HTML

correspondiente a esa peticion.

3. Peticion de datos: El codigo JavaScripts asociado a la pagina HTML realiza peticiones HTTP
(GET, POST) para la obtencién o insercion de datos en la base de datos. Estas peticiones son

gestionadas por la aplicacion “api”.

4. Respuesta: La aplicacion “api” gestiona la peticion, realiza la correspondiente consulta en la
base de datos (SELECT, INSERT, UPDATE o DELETE) y devuelve la respuesta en formato

JSON. Esta respuesta es tratada por el codigo JavaScripts adherido al HTML.
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Iustracién 15 - Diagrama de la estructura de Django.

En la tabla 10, se da una lista de las tecnologias utilizadas en la construccion del generador de oferta
comercial, desarrollado en este proyecto de tesis.

Capa Tecnologia Funcion

Front-End HTML 5, CSS 3, JavaScript  Lenguaje de programacion para crear la interfaz
gréfica.

Front-End Bootstrap Framework Framework HTML, CSS y JavaScript para definir
el estilo de la interfaz con componentes
predefinidos.

Front-End D3.js (opcional) Libreria de JavaScript para crear los elementos
graficos.

Back-End Python 3.5 Lenguaje de programacion para crear la logica de
la aplicacion web.

Back-End Django Web Framework 2.05 Framework web para crear paginas web.

Back-End Django Rest Framework 3.82 Framewok REST para obtener, crear, modificar o
eliminar datos de la base en datos.

Back-End Archivos JSON Formato de texto para el intercambio de datos.

Back-End Oracle Database 11g Sistema de manejo de base de datos de modelo
relacional.

Tabla 9 - Tecnologias empleadas, Generador OFC.

4.5. Generador de Oferta Comercial

El Generador de Oferta Comercial, aplicacion generada en este proyecto de tesis, implementa toda la
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gestion y construccion de las nuevas configuraciones en los distintos sistemas de WOM, para poder
generar nuevos planes y productos, teniendo las siguientes opciones:

e Creacidon y modificacion del proyecto

e Creacidn de planes y configuracion de productos

e Visualizacién de planes y productos

e Generacion de scripts de configuracion BSCS

e Integracion con VSTS y seguimiento del estatus de envio de scripts de BSCS
e Generacion y envio de formularios: SIEBEL, ICC, LIFERAY, IVR y USSD.

4.5.1.Visualizacion de planes y productos

Esta opcion de la aplicacion permite al usuario la visualizacion de los planes y productos previamente
configurados en la aplicacion. Consiste en una interfaz web que listara todos los planes previamente
configurados. Desde esta interfaz el usuario podra:

e  Realizar busqueda de planes por nombre, codigo, segmento, estado y template.
e Acceder a la pantalla de modificacion de planes y/o productos.
e  Acceder a la pantalla de creacion de planes.

e  Hacer el seguimiento del estatus del envio de scripts de BSCS a VSTS y el envio de los
formularios a SIEBEL, ICC, LIFERAY, IVR y USSD.

En la Ilustracién 16 muestra la interfaz web disefiada para brindarle al usuario una busqueda agil de
todos los productos configurados:

WO Admintracién

MODULO DE TEMPLATES ®

[Z) Visualizar
Listado de Planes Crear plan

Y Gestionar

= Show| 10 ¥  entries Search:
MODULO DE OFERTAS ®

@ Planes Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum n

[£] Promociones -
Showing 1to 1of 1 entries Previous - Next

Ilustracion 16 - Pantalla de visualizacién de planes.

4.5.2.Creacion de planes y configuracion de productos

Esta opcion permite la creacion de planes mediante la carga de los distintos templates configurados
en el sistema siguiendo las siguientes premisas:

e En los formularios, se cargaran por defecto los identificadores de planes, servicios, incluyendo
los ID incrementales (ej.: tmcode) propios de los sistemas destinos, los cuales seran asociados a
los scripts durante la creacion de templates.
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o FEl sistema permitira el visado de las configuraciones previo envio a VSTS y la incorporacion de
Tags y codigos necesarios para integrarse a otros sistemas (ejemplo: Codigo Proyecto VSTS).

e (Cada accion de creacion de plan/producto poseera su respectivo script de rollback.

e FEl sistema permitird la validacion de eliminacion de productos sobre la Oferta Comercial actual,
mostrando una alerta visual con el detalle de los productos afectados. Por ejemplo, permitira
validar los siguientes casos: planes afectados por la eliminacion de servicios y/o contratos
afectados por la eliminacion de un plan.

En la Iustracion 17 se muestra el flujo de procesos disefiado a partir de las especificaciones
funcionales acordadas:

Configuracién
de catalogos

P1. Recibiendo el P2. Recibiendo el P3. Recibiendo datos P4. Configurando los servicios,
codigo y nombre o codigo y nombre o generales del plany paquetes y descuentos

creando un creando validando la existencia del correspondientesy validando

proyecto subproyectos mismo en base de datos la configuracién

P7. Generacion y
envio de
formularios a SIEBEL

P8. Generacion y
envio de
formularios a ICC

P6. Envio de script a P5. Generacion de
Scripts

P9. Generaciény .
envio de Script de

formularios a instalacion y
LIFERAY rollback dela
configuracion

visualizacion

Tlustracion 17 - Flujo de procesos para la creacion de planes y configuracion de productos.

En la Tlustracion 18 se puede ver el front principal de la aplicacion de Oferta Comercial para la
generacion y despliegue de las configuraciones. Se puede visualizar que tiene un menu lateral donde
estas las distintas opciones que se puedan realizar en la aplicacion.
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Ilustraciéon 18 - OFC Generator.

Creacion de proyecto: Para ello el usuario debe ingresar el cédigo y el nombre del proyecto
correspondiente a la nueva Oferta Comercial. Los datos son cargados automaticamente en el modelo

de datos de la aplicacion. Se valida que el codigo del proyecto no se encuentre registrado en la
aplicacion antes de la carga. En la Ilustracion 19 se puede apreciar la pantalla donde se realiza la
creacion del proyecto.

Home / Proyectos
MODLILO DE TEMPLATES @
= isualizar
Proyectos
) Gestionar
Proyecto
MODULO DE OFERTAS @
Seleccinne ~ 3 Crear Proyecto

B Proyectos.

12 Planes [

e Creacién de proyectos

Iustracién 19 - Pantalla de creacién de proyectos.

Creacion de sub-proyecto: Se requiere el ingreso por parte del usuario del coédigo y el nombre del
sub-proyecto correspondiente al proyecto previamente creado y seleccionado. Los datos son cargados
automaticamente en el modelo de datos interno de la aplicacidon. Se valida que el cédigo del sub-
proyecto no se encuentre registrado en la aplicacion antes de la carga. Esto se puede ver en la
[ustracion 20.
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Tlustraciéon 20 - Pantalla de creacion de sub-proyectos.

Creacion de plan: Para ello se ingresa, por parte del usuario, los datos generales del nuevo plan
seleccionando previamente el codigo de proyecto y sub-proyecto correspondiente. El usuario podra
seleccionar el segmento (prepago, postpago o control), por lo que puede seleccionar un template con
una configuracion predefinida por segmento. Ademas, se debe completar la definicion del plan que
se desea configurar, aplicando el nombre del plan, precio, coédigos y descripciones que puedan
describir claramente el tipo de configuracion que se desea generar. Esto se puede ver en la [lustracion
21.

WOt Admintracion an

Creacién de plan

Proyects Sub Proyecto

orem - | lorem ipsum o

Hombre TMCODE

CERE

o SHDES Precio

SHDES Preio

Segmento
Template

Descripidn Descripcién Adicional

Observacién

4

Ilustracién 21 - Pantalla de creacion de planes.

Asignacion de servicios: Consiste en la seleccion por parte del usuario de los servicios y descuentos
que seran configurados al nuevo plan. El usuario visualizard los servicios agrupados por paquetes
predefinidos, los servicios disponibles y los servicios predefinidos para el template previamente
seleccionado. Se permitird crear nuevos servicios, siendo estos agregados automaticamente al
template universal. Los servicios seleccionados seran cargados automaticamente en el modelo de
datos interno de la aplicacion. Esto se puede apreciar en la Ilustracion 22.
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Iustracién 22 - Pantalla de configuracion de productos.

Generacion automatizada de los scripts de la configuracion: Los scripts contendran el cédigo SQL
que sera ejecutado en BSCS de los servidores de UAT y produccion. Se generan dos tipos de scripts
(instalacion y rollback). Los scripts seran guardados en una estructura de directorio que la aplicacion
generara automaticamente segiin la nomenclatura solicitada por el negocio.

Envio de los scripts SOL generados a VSTS para su versionado: La aplicacion registra el estatus del
envio de las fuentes y no permitira la modificacion de la configuracion hasta que el usuario confirme
su correcta instalacion o rollback en los servidores de UAT o produccion.

Generacion y envio de los formularios a las plataformas SIEBEL, ICC, LIFERAY, IVR y USSD. Este
proceso estara habilitado una vez completado el proceso de envio y confirmacion de las fuentes a
VSTS.

4.5.3. Modificacion de Planes / Productos

Esta opcion permite la modificacion de planes y/o productos previamente configurados desde la
aplicacion, siguiendo las siguientes premisas:

e El plan o producto no ha sido enviado a azure devops.

e La configuracion ha sido enviada a azure devops y confirmada por el usuario como
correctamente instalada en BSCS.

e El plan o producto no se encuentra en estado de rechazo.

Para la modificacion de planes se reutilizara la pantalla de creacion de planes, la cual se mostrara con
los datos cargados automaticamente a partir de un plan seleccionado desde la pagina de visualizacion
de productos. Desde esta pantalla el usuario podra cambiar los datos generales del plan con excepcion
de los codigos autogenerados por la aplicacion. Adicionalmente se podra acceder a la pantalla de
configuracion de productos para cambiar servicios o descuentos. También se podran crear nuevos
servicios los cuales seran afiadidos de forma automatica al template universal.
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4.5.4. Médulo de Administracion de Templates

Esta opcion permite visualizar las plantillas que aprueban la creacion de los scripts de planes,
servicios, bolsas y promociones. Es una interfaz web que listara todos los templates configurados de
forma nativa en la aplicacion. Desde esta pantalla el usuario podra:

e Realizar busqueda de templates por nombre, cddigo y estado
e Acceder a la pantalla de modificacion de templates

La siguiente Ilustracion 23 muestra la interfaz web disefiada para brindarle al usuario una agil
busqueda y configuracion de los templates que se desean tener.

WO Admintracién

MODULO D

[ Gestio

Hame / Gestién g template

Template

Bam Cortro! =

i
Pacuete de Servicos 1
Dapibus ac faciliis in

Actualizar

Iustracién 23 — Pantalla de visualizacion de planes.

4.5.5. Modificar Template

Esta opcidn permite modificar los templates para la correccion de valores y 1dgica configurables; por
ejemplo servicios, descuentos, promociones y bolsas compatibles. Los templates disponibles en la
aplicacion seran cargados de forma nativa por lo que no sera posible la creacion de nuevos templates.

Para la modificacion de templates se reutilizara la pantalla de configuracion de productos, la cual se
mostraran los datos cargados automaticamente a partir de un template seleccionado desde la pagina
de visualizacioén de template. Desde esta pantalla el usuario cambia los datos generales del template
con excepcion de los codigos autogenerados por la aplicacion. Accediendo a la pantalla de
configuracion de productos para cambiar servicios o descuentos. También crear nuevos servicios los
cuales seran afiadidos de forma automatica al template universal.

Los templates se agrupan en dos tipos (Ilustracion 24):
1. Template universal: Este es el template utilizado para la configuracion de los templates

predefinidos, el cual contiene todos los productos disponibles.
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2. Templates predefinidos: Estos son los templates que contienen productos predefinidos, los
cuales seran utilizados como base para la construccion de los planes: Multimedia Control,
Banda Ancha Control, Solo Datos Control, Solo Voz Control, Multimedia Libre, Banda Ancha
Libre, Solo Datos Libre, Solo Voz Libre, Multimedia Prepago, Descuentos y Servicios.

WO Admintracion

Templates

Template

Bam Contro -

Senvicios Disponibles Template Pre-tefinido
Dapit isin

@ Actualizar

Ilustracion 24 - Pantalla de modificacion de templates.

4.6. Nuevo Proceso y Plataforma Tecnologica

En esta fase se incorpora el nuevo proceso que esta relacionado con la plataforma Tecnologica de la
propuesta. Cada actividad del nuevo proceso se logra adaptar a la plataforma tecnolégica, mostrando
los siguientes puntos:

Requerimientos de Marketing: Los requerimientos de Marketing deberan inscribir historias de
usuario dentro del Team Project de “Oferta Comercial” dentro de la herramienta Azure DevOps.
Posterior a la recepcion de las historias de usuario, se realiza una reunion para priorizar y evaluar la
factibilidad técnica de los requerimientos. Una vez de acuerdo el equipo de Oferta Comercial, queda
pendiente la planificacion de los trabajos. En la Ilustracion 25 se muestra el Team Project de “Oferta
Comercial”, donde Marketing podra generar los requerimientos para el equipo de Oferta Comercial.
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Ilustracién 25 — Team Project Oferta Comercial.

Planificacion de la Oferta: El equipo de Oferta Comercial planifica las actividades mediante cada
sistema que modificara, informando a los distintos equipos que participaran. Una vez lista la
planificacion, se comienzan con las actividades.

Configuracion de los requerimientos: El equipo de Oferta Comercial comienza la configuracién de
todos los sistemas para poder dar cumplimiento a los requerimientos solicitados por Marketing. Estas
configuraciones las realizan en el generador de oferta comercial. En la Ilustracion 25 se muestran los
distintos repositorios que corresponden a sistemas para el versionamiento que realiza el OFC
Generator. En la Ilustracion 26 se muestra los repositorios de los distintos sistemas, donde se
versionan las configuraciones generadas por el generador de oferta comercial.

b4

Ilustracion 26 — Repositorios de Sistemas.

Despliegue en Ambientes: El despliegue de ambientes tales como Desarrollo, UAT y Produccion
son realizados por Azure DevOps, donde se cre6 un pipeline de despliegue automatico especial para
las configuraciones en distintos sistemas. En la Ilustracién 27 se muestra el pipeline creado para uno
de los sistemas.
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Ilustracion 27 — Pipeline de despliegue.

Pruebas de Calidad: La certificacion de las configuraciones desplegadas en los ambientes las genera
el equipo de Calidad, coordinadas con el equipo de Oferta Comercial. Los defectos encontrados son

reportados al equipo de Oferta Comercial, y el avance de las pruebas se informa en la plataforma

Azure DevOps. En la Ilustracion 28 se muestran el reporte de las pruebas que se registran en la
plataforma Azure DevOps.
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Ilustracion 28 — Reportaria de las Pruebas.

Mesa de Aprobacion: El equipo de Oferta Comercial debe solicitar las aprobaciones de las distintas

areas tales como: Release Management, Operaciones de Billing (Facturacion) y Marketing. Como se
muestra en la [lustracion 29, se necesitan aprobaciones para poder realizar el paso a produccion.
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Iustracién 29 — Mesa de Aprobacion.

Como resultado, en la Ilustracion 30 se muestra el nuevo proceso interactuando con la plataforma
tecnologica Azure Devops. Donde los requerimientos son informados ya directamente en azure
devops por Marketing, el equipo de oferta comercial genera la configuracion en el generador de oferta
comercial, basandose en los requerimientos solicitados.

El generador de oferta comercial se integra directamente con el ecosistema de azure devops, para el
versionamiento de los scripts de los distintos sistemas. Estas configuraciones son desplegadas
automaticamente por azure devops a los distintos ambientes de los sistemas que componen la creacion
de planes y productos.

El equipo de QA genera si plan de prueba en el mismo ecosistema de azure devops, y reflejando su
el avance de ejecucion de las pruebas, en caso de encontrar algun defecto se reporta al equipo de
oferta comercial. Si el plan de prueba es exitoso, las areas de apoyo deben aprobar la certificacion y
dar paso a produccién de las nuevas configuraciones.
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Tlustracién 30 — Propuesta Nuevo Proceso y Plataforma Tecnologica.
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4.7. Analisis de la solucion

Para determinar que el nuevo proceso tuvo éxito de acuerdo a lo esperado, y ademas que puede
mejorar en el tiempo, se presentd la solucion a los distintos equipos que trabajan durante un periodo
en Oferta Comercial. Esto se hizo con el objetivo de que ellos se puedan apropiar del nuevo proceso,
concibiendo nuevas ideas a futuro para que pueda tener una constante evolucion y abarcar otras
iniciativas que estan fuera del alcance de este proyecto de tesis.

En la reunidn con los distintos equipos se definieron distintos puntos que se darian foco a analizar la
situacion actual. Lo primero fue informar los dolores identificados a partir de la encuesta; los nimeros
obtenidos que muestran lo poco eficiente que era el proceso anterior, y la solucion propuesta que
trataba de mitigar los problemas del proceso.

La segunda etapa de solucion consistio en presentar la propuesta materializada con la implementacion
tecnologica, participar en el proyecto piloto y evaluar el nuevo proceso, donde a partir de los nuevos
numeros y experiencias de los distintos involucrados se obtuvieron mas ideas para una nueva
iniciativa.

El resultado que se obtuvo en la reunion cumplio las expectativas de los equipos, pudiendo opinar de
como podian aportar en el nuevo proceso. El equipo de Oferta Comercial mostré mayor disposicion
a participar, estuvieron participando activamente en el disefio y solucion del nuevo proceso.

El equipo que mostr6é menos interés fue el equipo de Release Management, donde ellos indicaron que
querian aun mantener el control en lo que se entrega y pusieron dos condiciones, la primera de ellas
fue que todo entregable deberia instalarse en desarrollo, generar evidencia, y posteriormente el equipo
de Release Management deberia auditar la entrega. De ser aprobada, se daria el paso para la
instalacion en el ambiente de UAT. En caso de ser rechazada, se deberia corregir la entrega y volver
a auditar.

La segunda restriccion fue que para el paso al ambiente de UAT, se tiene que tener la aprobacion del
equipo de Facturacion, donde se depende de otro equipo para poder avanzar con las tareas. Esto
conlleva a diversos impedimentos en la operatoria de los equipos involucrados. Es importante aclarar
que los miembros del equipo de Release Management son quienes dan la ultima aprobacion para el
paso a produccion.

También se llegd a la conclusion de que el paso no automatico al ambiente de UAT podria generar
aumento en los tiempos y golpear en los objetivos, ya que con una sola accion simple del equipo de
release management se produce la instalacion, causando asi la dependencia de accion humana. Tomar
esta accion podria tardar horas debido a la carga de trabajo, lo cual reduciria la fluidez que se requiere
para mover versiones del software entre diferentes ambientes.

De igual forma, aunque no podamos instalar automaticamente en el ambiente de UAT, podemos
demostrar que la calidad de los entregables permitira a futuro la opcion de instalacion automatica en
dicho ambiente, sin necesidad de auditar lo entregado. El segundo punto de aprobacion no impacta
en los objetivos, pero si en el correcto uso de la plataforma.
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5. Validacion de la Solucion

En este capitulo se analiza el estado actual de la solucion, asi como la forma de evaluacion, tipos de
pruebas realizadas, los resultados obtenidos y los beneficios que obtiene el equipo de Oferta
Comercial a partir del uso de ésta.

5.1. Situacion Actual

La soluciéon se encuentra implementada y cuenta con casi 2 afios de uso, cumpliendo con la
construccion del nuevo proceso en la plataforma tecnoldgica y el OFC Generator. Estos entregables
fueron certificados por los equipos de QA de WOM, y fue puesto en produccion en modo piloto en
diciembre de 2018, con la Oferta Comercial del “Hito de Navidad”. Actualmente los equipos se
encuentran utilizando el nuevo proceso, que ya es parte del dia a dia del trabajo de la empresa. Durante
este periodo donde la solucion ha estado en produccion, se han requerido pocos ajustes, los cuales
estan mas ligados a lo que realiza Release Management como, por ejemplo, el despliegue de los
entregables.

Con los casi 2 afios de uso del proceso, el equipo de Oferta Comercial a mejorado los tiempos de los
entregables, a diferencia de la marcha blanca efectuada en diciembre del 2018. Esto se logro
principalmente por el uso constante del proceso y su adaptacion a la nueva forma de trabajar.

5.2. Evaluacion del nuevo proceso

Para poder evaluar el nuevo proceso se consideraron los mismos tipos de analisis (cualitativo y
cuantitativo) del Capitulo 3, pero ahora enfocado en el nuevo proceso. De esa forma tenemos un
parametro de comparacion entre el proceso inicial y el nuevo, pudiendo ver si se logra cumplir con
los objetivos planteados en el proyecto de tesis.

5.3. Proyecto piloto

Como proyecto piloto se selecciond la Oferta Comercial del Hito de Navidad, correspondiente al
lanzamiento comercial de diciembre del 2018. En esta campana se lanzan los nuevos productos y los
mas importante del afio, debido a que se genera una renovacion en toda la parrilla de ofertas que tiene
la empresa.

En la Tabla 10 se muestra la cantidad de planes que fueron configurados para la oferta de diciembre
del 2018, donde fue un total de 41 planes que tuvieron que configurase en un mes y medio.

Oferta de Planes, diciembre 2018
Prepago | Postpago | Control | Total Planes

Cantidad de planes 5 16 20 41

Tabla 10 Resumen de cantidad de planes - diciembre 2018.
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El tiempo para poder poner en produccion la nueva oferta fue acortado por el area de Marketing.
Particularmente, se pidi6 disminuir a medio mes los tiempos que anteriormente se manejaban, debido
a que se solicitoé impactar el mercado con antelacion a los competidores. Esto representd un desafio
para todos los equipos. El equipo de Oferta Comercial comenz6 a dar visibilidad a los trabajos de los
planes, especificandolos en el backlog del Team Project de la herramienta Azure Devops, esto es

importante para que cualquier miembro de la organizacion que tenga acceso al team project de Oferta
Comercial, pueda ver el estado de avance de las actividades (Ilustracion 31).
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Iustracién 31 — Implementacion de las actividades en azure devops.
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La estructura definida para llevar a cabo este proceso es la siguiente: Epica > Feature > UserHistory
- Task, en donde la historia de usuario representa el sistema que se ve afectado, y las tasks
representan las actividades que se deben realizar para cumplir con la configuracion del sistema. Esto
lo vemos representado en la Ilustracion 32.
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Ilustracion 32 — Apertura de cada requerimiento.
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Una vez definidas las actividades y los responsables de cada tarea, el equipo de Oferta Comercial
comenzo con la configuracion de los sistemas a través del centralizador de configuracion mostrado
en la [lustracion 33.
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Tlustracién 33 — Creacién de plan “Centralizador de Configuracion”.

El equipo de Oferta Comercial gener6 la configuracion en el centralizador de los sistemas (BSCS-
SIEBEL-ICC-PROVI BOLS-MAT-Modulo Promociones) para poder dar cohesion a los planes que
son ofrecidos a nuestros clientes. En la Ilustracion 34 se muestra que servicios asociado a un plan, es
por defecto y cual es opcional.
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Hustracién 34 — Configuracion de plan generador de oferta comercial.

Una vez finalizada la configuracion de los planes en el Generador de Oferta Comercial, estos fueron
versionados en VSTS. Este versionamiento de configuracion se realizé directamente desde la
aplicacion, como se muestra en la Ilustracion 35.
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Tlustracién 35 — Versionamiento en VSTS desde el Centralizador de Configuracion.

El versionamiento se ve reflejado como un entregable en el repositorio GIT de VSTS. Este entregable
tiene una estructura de instalacion, y reversa de la implementacion de un script de BD donde contiene
la informacion del sistema a configurar. El script versionado se puede apreciar en la Ilustracion 36.
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Ilustracién 36 — Scripts versionado en VSTS.

El equipo de Release Management contintia la instalacion en los ambientes no productivos de los
scripts. La idea inicial era que el despliegue en los ambientes no productivos fuera una actividad a
realizar por el equipo de Oferta Comercial. Sin embargo, el lider del equipo de Release Management
quiso mantener el control de las instalaciones, lo que ocasionaba retraso en la instalacion de los
entregables, ya que debia existir disponibilidad de un miembro de dicho equipo para realizar el
despliegue. En la Ilustracion 37 se puede ver el despliegue generado por Release Management, y en
la Ilustracion 38 se ve la traza de despliegue en la base de datos del ambiente.
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Ilustracion 37 — Despliegue en ambiente no Productivo (UAT).
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Iustracién 38 — Ejemplo de traza de instalacion de scripts.

La instalacion de los scripts del generador de oferta comercial no generd ningun problema en su
instalacion, tampoco presentd problemas de sintaxis, ni de inconsistencias del modelo de BD de los
sistemas. Por lo tanto, una vez instalada la version configurada en los ambientes no productivos, el
Equipo de Calidad comienza con la configuracion del Test plan, para poder reflejar los resultados de
la certificacion a realizar (Ilustracion 39).

Por su parte, el Equipo de Calidad espera recibir un grupo de planes configurado en los ambientes,
para poder dar ejecucion del plan de pruebas. Los resultados de las certificaciones se pueden
visualizar en VSTS (Ilustracién 40). Cada vez que el Equipo de Calidad encontr6 algin defecto, éste
lo levanto como BUG en VSTS, y lo asigno al equipo de Oferta Comercial (Ilustracion 39).
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Tustracién 39 — Test plan de la Oferta.

En la Tlustracion 40 se puede ver el avance del Test plan, que esta ejecutando el equipo de calidad,
para poder determinar (certificar) si la solucion entregada, cumple con el requerimiento en términos

de calidad.
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Hustraciéon 40 — Reporte Test plan de la Oferta

En la Tlustracion 41 se muestran los defectos generados por el equipo de calidad.
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Ilustracion 41 — Levantamiento de Bugs del equipo de Calidad.

La mayoria de los issues reportados por el equipo de Calidad, era por informacidon que no fue
especificada en el configurador por parte del equipo de Oferta comercial. El equipo de Marketing
también realiz6 varios cambios de alcance; sin embargo, con el nuevo proceso el equipo de Oferta
Comercial pudo adaptarse de mejor forma a dichos cambios.

La oferta comercial de diciembre del 2018 se llevd a cabo con el nuevo proceso, donde se vieron
mejoras en la visualizacion de las actividades, y en la calidad de los entregables. Utilizando las
herramientas de VSTS en el proceso de ejecucion de la oferta, se obtuvo una buena impresion en la
recepcion de los cambios a los requerimientos que constantemente solicita el equipo de Marketing.

Por otra parte, la coordinacion con los equipos externos se percibié como lenta. Particularmente, se
demoraron en reflejar el avance de sus actividades a través de la herramienta. Ademas, el hecho de
que el equipo de Release Management tuviera el control de la instalacion en el ambiente no
productivo, hizo que se demoraran mas las instalaciones en el ambiente no productivo. Por tltimo, a
las demoras anteriores se les sumo el hecho de que el equipo de calidad no comenzaba la ejecucion
de las pruebas mientras no se cumpliera un numero de planes entregados. A pesar de lo antes
mencionado, el proyecto piloto cumplié con las expectativas que se tenia para la primera ejecucion
de actividades.

5.4. Evaluacion por parte de los interesados

Las experiencias generadas por los equipos que participaron en el piloto de diciembre del 2018,
permitieron generar una opinion acerca del nuevo proceso. Por este motivo, la misma encuesta
generada durante el levantamiento del proceso se les volvio a realizar a los equipos, con el fin de que
puedan dar su evaluacion al nuevo proceso generado.
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Instrumento utilizado

La Tabla 11 describe la encuesta que se realizé a los miembros de los equipos que trabajaban en el
proceso de generacion de planes y productos.

Encuesta de Evaluacion del Nuevo Proceso

Objetivo Obtener informacioén para determinar la satisfaccion respecto al uso del
nuevo proceso.

Procedimiento Encuestados: Equipos Oferta Comercial, Calidad y Release
Management

Cantidad de encuestados: 12 personas.

Duracion de la encuesta: 20 minutos (promedio).

Equipo y material: Formulario impreso.

Dinamica de la encuesta: Nos reunimos con los equipos en una sala, se
les entregd el formulario impreso.

Preguntas P1 = ;El proceso estd documentado?

P2 = ;El proceso estd en constante revision para poder mejorar?

P3 = ;La organizacidn estad preocupada de ir mejorando el proceso?

P4 = ;El proceso estd en conocimiento de todos los equipos?

PS5 = (El proceso es simple y facil de llevar?

P6 = (El proceso asegura la calidad de los entregables?

P7 = (El proceso se adapta a las necesidades del cliente?

P8 = (El proceso se adapta a los cambios de requerimientos?

P9 = (El proceso permite la prevencion de errores?

P10 = ;Usted estd comodo con el nuevo proceso?

P11 = ;Usted piensa que el proceso cumple con que exige el cliente?
P12 = ;Usted piensa que el proceso mejora la calidad de trabajo?

P13 = ;Existe visibilidad del avance de las actividades?

P14 = ;Usted piensa que el proceso actual genera un orden en las tareas

del equipo?
Formato de 1 = Nada de acuerdo
Respuestas 2 = Poco de acuerdo

3 = Algo de acuerdo
4 = Bastante de acuerdo
5 = Muy de acuerdo

Tabla 11 Protocolo encuesta de evaluacion del nuevo proceso.

Ejecucion de la encuesta

La encuesta fue realizada durante el mes de febrero de 2019, para la evaluacion del nuevo proceso a
los miembros de los equipos de Oferta Comercial, Calidad y Release Management. La dindmica
generada fue citar a grupos mixtos de cada equipo en tres sesiones, con el fin de no sacar a los equipos
completos y detener las actividades que ellos realizan durante el dia.

Resultados obtenidos
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La Tabla 12 presenta los resultados de la encuesta a personas de los distintos equipos que trabajan en
el proceso evaluado. Estos resultados muestran que los participantes en general coinciden en que el
nuevo proceso ha mejorado considerablemente respecto del anterior. Ademas, los equipos se sienten
parte del nuevo proceso porque participaron en su creacion. Por otro lado, se evidencid que el nuevo
proceso atn no se ha adoptado de manera natural.

Equipos
Preguntas |Peso Ofertzf Release Calidad
Comercial | Management
P1 5 5 5
P2 3 3 3
P3 3 3 3
P4 5 5 5
P5 4 4 4
P6 5 4 5
P7 5 4 5
P8 5 4 4
P9 5 3 5
P10 5 4 5
P11 5 4 5
P12 5 3 4
P13 5 3 4
P14 5 4 4

~
[O8]

Puntaje Final 4,61 3,79 4,34

Tabla 12 Resumen encuesta nuevo proceso.

Los equipos de Calidad y Release Management mejoraron su aprobacion al nuevo proceso, en
comparacion al proceso anterior, pero igual presentan dudas. Lo que si valoraron bastante fue la
visualizacion de las actividades, y también el hecho de que las iteraciones disminuyeron.

Analisis de los resultados

Los equipos en general reconocieron la mejora introducida por el nuevo proceso, quedando eso
demostrado en los resultados de la encuesta realizada. No obstante, en las sesiones realizadas de
encuentro del proceso, también indicaron que querian incluir nuevas funcionalidades y agilizar ciertas
actividades, como por ejemplo el inicio inmediato de las pruebas. Sin embargo, el equipo de Release
Management aun quiere mantener el control de las instalaciones en pre-produccion.

Resultados cuantitativos
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Para medir en términos cuantitativos el impacto de utilizar el nuevo proceso, se revisaron los mismos
indicadores alineados con los objetivos del presente proyecto de tesis. Por ejemplo, la cantidad de
iteraciones de los entregables (con el equipo de Release Management), y la cantidad de issues
levantados por el equipo de Calidad al realizar la evaluacion de QA a los entregables.

La Tabla 13 muestra la cantidad de planes que fueron configurados para la oferta de diciembre del
2018 y diciembre 2020. En total fueron 41 y 43 planes respectivamente, que se configuraron y
certificaron en 1,2 meses, lo cual es un record considerando la situacion anterior.

Prepago | Postpago | Control | Total Planes

Cantidad de planes
Diciembre 2018 5 16 20 41

Cantidad de planes
Diciembre 2020 7 12 24 43

Tabla 13 Resumen de cantidad de planes diciembre 2018 y diciembre 2020.

La Tabla 14 muestra la cantidad de scripts configurados para la oferta comercial de diciembre. Cada
plan nuevo corresponde a 19 scripts de BD y XML, que son versionados en repositorios GIT de la
herramienta VSTS.

Versionamiento diciembre 2018 y diciembre 2020
Prepago | Postpago | Control Total Scripts
Numero de scripts
Diciembre 2018 95 304 380 779
Numero de scripts
Diciembre 2020 133 228 456 817

Tabla 14 Resumen de cantidad de scripts de configuracion por planes.

En el caso de rechazo que implementa el equipo de Release Management, esto es por inconsistencias
en lo entregado como, por ejemplo, errores de sintaxis o errores en la instalacion debido a
inconsistencias en el orden de la instalacion o en los datos que contienen los scripts.

Enla Tabla 15 se muestra la cantidad de scripts rechazados por Release Management durante la oferta
comercial de diciembre del 2018. Esto disminuy6 considerablemente el re-trabajo en los equipos;
solo se tuvo inconsistencias de datos en base a atributos adicionales o faltantes en la configuracion
de los planes, pero no por errores de sintaxis o estructura como ocurria en el escenario anterior.

Cantidad scripts rechazados - diciembre 2018

Prepago | Postpago | Control [ Total Rechazos

Errores de sintaxis 0 0 0 0

Inconsistencias de datos 5 8 6 19
Errores de estructura (orden) 0 0 0 0

Tabla 15 Resumen de cantidad de scripts rechazados - diciembre 2018.
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Enla Tabla 16 se muestra la cantidad de scripts rechazados por Release Management durante la oferta
comercial de diciembre del 2020, lo que muestra que atin se mantiene una mejora en los errores de
sintaxis y en los errores de estructura de datos (comparado con lo mostrado en la Tabla 16). Ademas,
disminuy6 la inconsistencia de datos; esto indica que cada vez se va mejorando en el uso del proceso

y sus herramientas en el tiempo.

Cantidad scripts rechazados - diciembre 2020

Prepago | Postpago | Control | Total Rechazos
Errores de sintaxis 0 0 0 0
Inconsistencias de datos 2 3 4 9
Errores de estructura (orden) 0 0 0 0

Tabla 16 Resumen de cantidad de scripts rechazados - diciembre 2020.

En la [lustracion 42 podemos apreciar la mejora en los rechazos de los scripts, comparando las ofertas
de marzo 2018, diciembre 2018 y diciembre 2020, ya con el nuevo proceso implementado.
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Tlustracién 42 — Grafica comparativa de rechazos.

Control
35

Una vez desplegados los scripts en los ambientes pre-productivos, el equipo de QA comienza con la
certificacion de los planes entregados por el equipo de Oferta Comercial. El equipo de QA reporta
los issues al equipo de oferta comercial para que genere las correcciones a los scripts, y estos se
vuelvan a desplegar. En la Tabla 17 se muestra el resumen de los issues reportados por QA (al equipo
de Oferta Comercial) respecto a la configuracion correspondiente a la oferta comercial de diciembre

del 2018.

Issues Reportados por QA

Prepago

Postpago | Control | Total Issues
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Issues reportados por QA 5 7 9 21

Tabla 17 Resumen de issues reportados - diciembre 2018.

En la Tabla 18 se muestra el resumen de los issues reportados por QA al equipo de Oferta Comercial
por la configuracion correspondiente a la oferta comercial de diciembre del 2020.

Issues Reportados por QA

Prepago Postpago Control Total Issues

Issues reportados por QA 2 4 5 11

Tabla 18 Resumen de issues reportados - diciembre 2020.
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Hustraciéon 43 — Grafica comparativa de Issues.

En la Ilustracion 43 podemos apreciar una disminucion en los issues de los scripts reportados por
parte de QA, comparando las ofertas de marzo y diciembre, ya con el nuevo proceso implementado.
Alli se puede ver que el re-trabajo durante el piloto disminuy6 en un 89,27% para el caso de los
errores, y en un 80% para el caso de issues reportados por el equipo de QA. Por lo tanto, el re-trabajo
segun los objetivos especificos disminuyo6 en un 84,64%.

Ademas, los tiempos se acortaron a 1,2 meses en la implementacion de la oferta de diciembre del
2018, con 6 planes adicionales en comparaciéon con la oferta anterior. Ademads, los plazos se
cumplieron sin realizar el sobre esfuerzo al que estaban acostumbrados los equipos, lo cual fue
valorado por todos los participantes. De esa manera, se dejé una muy buena impresion en las gerencias
que apoyaron la iniciativa. En la Tabla 20 se muestran los tiempos comparativos entre marzo del 2018
y diciembre del 2018, donde en la implementacion del nuevo proceso bajo el piloto realizado, se pudo
obtener una mejora de un 70,3%. Posterior a ese piloto se realiz6 la evaluacion de diciembre del 2020,
que comparada con la de marzo del 2018, se obtuvo una mejora del 74,92%.
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Tiempos - Marzo  Tiempos - Diciembre
2018 2018 2020
35 41 43
600 hs (2,5 meses) 242 hs (1,2 meses) 214 hs (1 mes)
95 hs 0 0
| Porcentaje mejora | 703% | 7492% |

Tabla 19 Resumen de tiempo de esfuerzo.

Tiempos - Diciembre

5.5. Resolucion de Dolores

En la realizacion del piloto se pudo comprobar que las mejoras implementadas en el nuevo proceso
dieron buen resultado dejando una buena impresion en los equipos, y abrieron la oportunidad de poder
ir mejorando atn mas el proceso. De lo reportado inicialmente como los dolores que provocaba el
trabajo del proceso anterior, se rescata lo siguiente:

Visualizacion: La utilizacion de una Unica herramienta (en este caso, Azure DevOps) y el
hecho de que ésta permite generar reportes de forma automatica, hace que sea mucho mas
simple poder saber el avance de cada actividad.

Re-trabajo: La automatizacion de la generacion de scripts fue la mas valorada por parte del
equipo de Oferta Comercial, porque la aplicacidon generador de oferta comercial es de facil
uso para la creacion de los scripts, lo que permitid disminuir los tiempos de la oferta
comercial, ademas de disminuir las correcciones por errores involuntarios al realizar
manualmente la generacion de scripts. Durante el piloto se pudo obtener la mejora indicada
en relacion a los objetivos especificos, logrando un 84,64% de mejora en base al proceso
anterior con respecto al re-trabajo, esto en relacion a la utilizacion del nuevo proceso. Vale
aclarar que a futuro se podré disminuir ain mas los objetivos especificos indicados en este
trabajo de tesis.

Tiempos de la oferta: Los tiempos de la oferta comercial disminuyeron considerablemente,
mejorando un 70,3% respecto a la ultima oferta del proceso anterior, pudiendo cumplir el
objetivo especifico de mejorar un 70% durante el piloto. Estos tiempos mejoraron sacando
una comparativa en diciembre del 2020, donde mejor6 un poco la evaluacion realizada en el
piloto, teniendo un porcentaje de un 74,92% en comparacioén a marzo del 2018.



6. Conclusiones y Trabajo a Futuro

Este trabajo de tesis nace de la necesidad de mejorar el proceso anterior para la resolucion de
requerimientos de planes y/o productos en el area de Oferta Comercial en WOM. La generacion de
planes y/o productos que estaban a disposicion de los clientes era un proceso engorroso, enlentecido
y cadtico para el equipo que gestionaba las acciones. Los tiempos de respuesta eran excesivos y el
sobre-esfuerzo de los equipos para cumplir y alcanzar las fechas de los procesos establecidos era
agotador. Luego de observar y evaluar la situacion generada para poder determinar un nimero de
posibles soluciones, nace esta propuesta de tesis para poder abordar la problematica y dar respuesta
a una solucién metodoldgica y tecnoldgica al respecto.

La solucion que se desarrolld fue reutilizar un proceso existente en la compaiiia (el que se tiene para
el desarrollo del software), y adaptarlo para la configuracion y despliegue continuo en los distintos
ambientes para realizar la certificacion de los scripts generados; para esto se utilizo la herramienta
Azure DevOps. La automatizacion de la generacion de scripts para los distintos sistemas fue
construida en este proyecto para poder abarcar las distintas falencias que tenia el proceso anterior.

El uso de nuevas herramientas en el nuevo proceso tuvo una buena acogida por los grupos, debido a
que muchos estaban familiarizados con ellas en relacion con las soluciones de software que se
proveen en WOM. Entender la idea de la solucion también tuvo una buena aceptacion, pero de igual
modo se tuvo que estar informando constantemente y siempre hacer participes a los equipos en la
toma de decisiones durante la ejecucion del proyecto.

Con la medida entregada a los equipos no fue extrafio comenzar a utilizar las nuevas herramientas
durante el hito de diciembre del 2018, donde los resultados que se obtuvieron fueron muy buenos,
pudiendo lograr el objetivo especifico de disminuir en un 80% el re-trabajo y el segundo objetivo
especificos relacionado a bajar tiempos en un 70%. Ademas, nos dimos cuenta de que los objetivos
pueden seguir mejorando con la adopcion y ajuste del nuevo proceso.

El trabajo de tesis implementado en WOM para el equipo de Oferta Comercial demostré que es
posible proponer ideas para mejorar la forma de trabajar y ser mas eficiente en la resolucion de las
necesidades de los clientes. La Direccion de TI confi6 en el trabajo y puso los recursos necesarios
para su implementacion, corriendo los riesgos de recursos econémicos y de tiempo. Esto genero la
confianza necesaria para lograr con éxito los objetivos planteados, teniendo como resultado el hecho
de que el equipo de Oferta Comercial pueda entregar un trabajo de calidad y en menor tiempo.

El resultado obtenido de este trabajo de tesis permitio que otras configuraciones que realiza el equipo
(por ejemplo, roaming, implementacion de tarifas, promociones, y volumetria), se consideraran para
ser implementadas en una segunda etapa.

Las lecciones aprendidas en esta nueva forma de realizar el trabajo de Oferta Comercial, es que se
puede mejorar las cosas que se vienen realizando de una cierta forma por razones historicas. Ademas,
la adopcion de los cambios se puede lograr de mejor forma si los equipos que estan involucrados en
el cambio tienen una participacion activa del nuevo escenario.
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De todas maneras, siempre habra equipos que son reticentes al cambio, como ocurrié con el equipo
de Release Management que no quiso entregar el despliegue automatico de los scripts en los
ambientes no productivos. Esto provoco muchos tiempos muertos, donde no se pudo avanzar porque
los scripts aun no se instalaban. De igual forma, existi6 conformidad y muy buena impresion respecto
a lo implementado en el piloto, reconociendo la reduccion de los tiempos y del re-trabajo debido a la
adopcion del nuevo proceso.

Este nuevo proceso, y las herramientas entregadas al equipo de Oferta Comercial, le permitira a la
empresa tener una mejor organizacioén para enfrentar nuevos desafios de oferta comercial, poder
cumplir con la necesidad de entregar mejores ofertas a sus clientes, y ser competitivos reaccionando
a los tiempos que hoy requiere el mercado.
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