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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se efectua en la Startup llamada Buk dedicada al desarrollo de
software. Tiene como su producto digital una plataforma orientada al rubro de
Recursos Humanos que busca centralizar todos los procesos que conforman un area
de RRHH. La ideacion de la plataforma surge primordialmente a que las empresas
realizan diversos procesos de RRHH de manera manual, de modo que la plataforma
resulta ser una solucidn que les permite optimizar, centralizar y automatizar cada uno
de sus procesos.

Este proyecto inicia precisamente a la alta cantidad de defectos que se presentan en
la plataforma. Estos defectos reportados por los clientes al area de servicio de atencion
adjudica como resultado clientes molestos que amenazan con retirar sus
suscripciones, ademas de una mala reputacidn que puede llegar a afectar la
adquisicidon de nuevos clientes. Ambos escenarios afectan directamente a los ingresos
de la empresa en donde se estima que anualmente pierde un aproximado de USD
1,585,911.11 en sus ingresos por el retiro de suscripciones. Por esta razén es
importante llegar a una solucién que permita al cliente poder hacer uso de la plataforma
de una manera placentera. En atencion a lo cual este proyecto tiene como objetivo
disminuir en un 50% los defectos que reportan los clientes.

Se tuvo que realizar un levantamiento de los procesos actuales que intervienen en el
desarrollo de la plataforma, se procedi6 a construir la arquitectura de Macroprocesos
para luego proceder en la diagramacion BPMN que permita conocer la situacion actual.
Al realizar el levantamiento se observo que no existe ningun proceso que monitoree la
calidad del software que se va desarrollando por lo que para el redisefio se centré en
el area de producto considerando se agregue procesos enfocados en el aseguramiento
de calidad, mediante el uso del proceso que ofrece el marco COBIT 4.1.

El proyecto abarcara el redisefio del proceso en una de las doce células que conforman
el area de producto, en el cual se procede a incorporar aseguramiento de calidad
sumando al perfil QA como responsable. El redisefio fue apoyado tecnolégicamente
mediante herramientas que permitieran poder llevar a cabo los scripts que contienen
la 16gica de negocio, se hizo uso de la herramienta Katalon Studio que integrandola
con la herramienta Katalon TestOps permite poder realizar un mayor analisis a través
del Dashboard que brinda. El prototipo se llevé a cabo en 3 meses lo que permitio
poder obtener resultados satisfactorios de la implementacion logrando una
disminucién del 40% de defectos reportados por los clientes, resultando no solo viable
sino exitoso ya que es sumamente probable en los proximos meses se pueda superar
el objetivo planteado de disminuir a un 50% los defectos. Se finaliza con un plan de
gestion de cambio que contiene las actividades y el Roadmap del proyecto. Ademas
de una evaluacion econdmica que permita conocer la viabilidad del mismo.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO
1.1 Historia de la empresa Buk

Fue en el ano 2016, cuando Jaime Arrieta y Santiago Lira coinciden en EEUU mientras
cursaban un MBA. Es en esta Universidad cuando Jaime y Santiago realizaban un
proyecto de clase en donde se percatan que las empresas estadounidenses tenian ya
digitalizados los procesos de RRHH, pero la situacién en Chile era muy diferente ya
que los procesos de las areas de RRHH eran manuales lo que hacia fueran desorde-
nados y lentos.

Por este motivo Jaime y Santiago al percatarse de la necesidad de esta area en su
pais de nacimiento Chile, deciden iniciar una Startup, pero al tener ellos el conoci-
miento en negocio, aun les faltaba el conocimiento tecnoldgico por lo que se contactan
con los hermanos Felipe y Ricardo Sateler que se encontraban en ese momento en
Chile, para poder llevar a cabo la creacion de la plataforma.

El nombre de “Buk” naci6 en una reunidn entre ellos cuatro. Cuando Jaime y Santiago
regresan a Chile, tenian el objetivo de buscar un nombre que fuera corto, de manera
que al ver un libro infantil derivaron de la palabra “Book™ a lo que es ahora “Buk”, ya
que representaba lo que buscaban que era que el producto fuera un libro abierto de
conocimientos.

Tanto Jaime, Felipe, Santiago y Ricardo inician la busqueda de clientes para finales
del ano 2017, en donde consiguen que una gran empresa llamada WOM del rubro de
telecomunicaciones confie en ellos, pero para lograrlo debian competir contra grandes
empresas del rubro del software de Recursos Humanos, que ya se encontraban muy
bien posicionados como lo es Oracle y SAP, pero WOM visualizo en Buk una enorme
empatia al ser ambos emprendedores y decidié confiar en ellos, lo que resulto para
Buk la obtencion del inicio de su primer cliente grande.

Para los afios 2019 y 2020, Buk se expande a Colombia y Peru, ademas adquiere en
el aino 2020 una compainiia chilena llamada “Ctrl’ que posee un software de asistencia
que se integra con la plataforma de Buk.

En el afno 2021 Buk inicia sus operaciones en México y a finales de este mismo afio
para cubrir las necesidades que su software carecia relacionadas a la capacitacién de
empleados, Buk adquiere dos empresas “Boost” y “Ninja Excel’ en donde la primera
es una aplicacion de capacitaciones y la segunda es una aplicacion que ensefia Excel
de una manera interactiva, lo que vienen a hacer de Buk el software de recursos
humanos mas completos dentro del rubro.



Actualmente, Buk cuenta con mas de 4,000 clientes de diversas industrias buscando
posicionarse como lider en Latinoamérica con su software de Recursos Humanos
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Figura 1: Santiago, Felipe, Ricardo y Jaime, fundadores de Buk.
Fuente: Extraido de La tercera, 2019

1.2 Descripcién General de la Empresa

Buk es una Startup chilena que tiene como su producto SAAS, una plataforma que
permite gestionar el area de Recursos Humanos, centrandose en el pago de
remuneraciones, el desarrollo profesional y los finiquitos teniendo como propésito
“Crear un lugar de trabajo mas feliz’.

La plataforma facilita una mejor forma de llevar todos los procesos relacionados a las
personas de la organizacion, puesto que busca centralizar toda la informaciéon en un
mismo lugar, en donde cada empleado puede acceder a su portal para visualizar su
informacion personal.



El software de Buk contiene tres pilares fundamentales:

= Administracién: Incluye la gestion de remuneraciones, liquidaciones, pago
PREVIRED, contratos, finiquitos, movimientos de personal, licencias, etc.

= Talento: Tiene como objetivo potenciar, identificar, atraer y retener el talento
mediante distintas herramientas como evaluaciones de desempefio, desarrollo,
capacitaciones etc.

= Cultura: Busca fortalecer la cultura en las organizaciones con distintas
herramientas como beneficios, encuestas y comunicaciones.

El modelo de negocio de Buk se basa en suscripciones, cobrando entre US$2 y US$4
por empleado dentro de una empresa, siendo una excelente solucion para empresas
que tienen planillas variables. Y les permite a las empresas que son pequefas poder
incorporar la plataforma en sus procesos, pagando un bajo costo.

Buk se caracteriza por tener clientes tanto de empresas pequefas, medianas y
grandes de distintos rubros como lo son salud, financiero, educacion entre otros.
Dentro de sus clientes se pueden encontrar a WOM, SKY, Cornershop, GAP entre

muchos mas.
COSTO TOTAL MENSUAL
BUk 1a40 0.15 UF + IVA 3a6UF+IVA
completo

41 a 250 0.11 UF + IVA 4,5a27,5UF+ IVA
251 a 500 0.08 UF + IVA 20,1 a 40 UF + IVA
@U/_L? 501 a 1000 0.07 UF + IVA 35,1 a 70 UF + IVA
1001 a 2500 0.065 UF + IVA 65,1 a 162,5 UF + IVA

Figura 2: Tabla de precios por suscripcion a Buk.
Fuente: Buk



Buk actualmente tiene presencia en Chile, Colombia, Peru y México. En Chile ha tenido
para el afio 2021 una tasa de cierre del 29%, en Colombia del 16% y en Peru del 13%.
Iniciando en mayo del 2022 operaciones en su sede en México.

Figura 3: Presencia de Buk en Latinoamérica.
Fuente: Buk

1.3 Acerca del problema y su justificacion

Buk se ha caracterizado por ser una empresa que ha experimentado un crecimiento
acelerado dentro de las Startups chilenas, en donde cada vez son mas los clientes que
se van sumando a utilizar la plataforma. Gran parte se debe a que la empresa tiene
como centro al cliente, buscando brindarles una plataforma que les de todo el apoyo
necesario en las tareas diarias que tiene una empresa respecto a la gestion de
remuneraciones, talento y desemperfio de sus colaboradores. En aproximaciones con
los stakeholder de la empresa y al conocer sobre sus dolores, en las reuniones se
menciona constantemente que en lo que respecta a los primeros trimestres del afo
2022 se presenta un alza en los defectos que reportan los clientes al usar la plataforma.
Estos defectos son canalizados por los agentes del area se servicio de atencion al
cliente (SAC) mediante ya sea llamadas, correos electrénicos o la misma plataforma.
Son los agentes los que tienen como funcion reportar estos defectos a un desarrollador
del area de producto que tiene como rol ser el superhéroe, que nombran como
‘batman”. El batman cumple con la funcidén de solucionar el defecto reportado por el
cliente, este rol resulta ser temporal por un periodo de 2 semanas en el que es



seleccionado, lo que permite que todo el equipo de desarrollo en algun momento reciba
este rol.

Se considera con los stakeholder del area de producto que la alza de defecto
actualmente esta resultando un problema, del cual no se esta tomando ninguna
medida y que definitivamente esta afectando la experiencia del cliente al usar la
plataforma, en donde muchos de los clientes no solo amenazan con el retiro de la
suscripcion sino que un 10% de ellos lo ha llevado a cabo porque consideran que
funcionalidades como remuneraciones no pueden fallar debido a que en los calculos
afectan directamente a las nGminas de pago. Las salidas de los clientes descontentos
llegan a afectar directamente los ingresos en ventas de la empresa, no solo por la
pérdida de dinero en las suscripciones sino también porque es mas dificil traer nuevos
clientes y si la empresa de Buk quiere sostener que el cliente es su centro debe
procurar brindarle la mejor experiencia.

En lafigura 4, se presenta la cantidad de defectos criticos (son los defectos que afectan
de una manera bloqueante la funcionalidad de la plataforma), obtenidos por la
herramienta Freshdesk que utilizan los agentes SAC. Esta herramienta permite extraer
la cantidad de defectos reportados en el periodo de julio 2021 a marzo 2022 y asi poder
visualizar de manera cuantitativa el problema y porque es necesario abordarlo antes
que se llegue a un porcentaje demasiado alto de clientes que finalizan su suscripcion
con Buk.
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Figura 4: Cantidad de defectos reportados por clientes julio 2021- marzo 2022
Fuente: Obtenido en Freshdesk




1.4 Objetivos y Resultados Esperados del Proyecto

1.4.1

Objetivo General

Redisefar el proceso del area de producto mediante aseguramiento de calidad de
software para disminuir un 50% los defectos en la plataforma de la empresa Buk para
el ano 2023.

1.4.2

Objetivos Especificos

Identificar y analizar los procesos actuales del area de producto, en donde se
realiza el desarrollo de la plataforma e impactan los defectos reportados por los
clientes.

Redisefar el proceso del area de producto donde se identifique el problema de
la alta cantidad de defectos, implementando un proceso enfocado en
aseguramiento de calidad de software.

Aplicar metodologias y buenas practicas de calidad de software que apoye al
disefio del proceso de aseguramiento de calidad, usando el modelo de calidad
de software COBIT 4.1 como complemento a la metodologia de redisefio de
procesos de Barros.

Construir un prototipo mediante herramientas tecnolégicas que contenga la
l6gica de negocio. Permitiendo obtener informacion si realmente el redisefio del
proceso del area de producto logra la disminucion de los defectos en la
plataforma de Buk.

Incorporar gestion del cambio en la implementacion del proyecto ante cualquier
resistencia que se presente y permita favorecer la conclusion exitosa proyecto.

Realizar evaluacion del proyecto, basandose en un analisis econdémico que
evalué la rentabilidad y permita determinar la viabilidad del mismo.

1.5 Resultados Esperados

Es importante destacar que en el redisefio del proceso se pretende tener los siguientes
resultados:

Analisis de los procesos actuales que conforman el area de producto y el area
de servicio al cliente que permitan encontrar las hipdtesis del problema
presentado.



» Redisefo del proceso de desarrollo de producto incorporando metodologia de
calidad de software llamado COBIT 4.1.

= Mostrar resultados de las ejecuciones realizadas de las pruebas automatizadas
mediante el Dashboard que se creara en la herramienta de Katalon TestOps.

= Implementacion de practicas y planes de calidad que permitan monitorear que
el desarrollo de la plataforma se entrega al cliente libre de defectos.

= Lainsercion de una cultura de calidad en el area de producto, conscientizando
tanto a los desarrolladores, product owner y bussines analyst la importancia de
agregar buenas practicas de calidad en todo el proceso de desarrollo de la
plataforma.

= Presentar la viabilidad econdmica del proyecto a los stakeholder de la empresa.

A continuacioén, se presenta una tabla con algunos de los indicadores considerados en
los objetivos planteados anteriormente:

Tabla 1: Tabla de resultados esperados.
Fuente: Elaboracion propia

INDICADOR AS IS TO BE

Cantidad de defectos reportadas por los clientes | 907 (Trimestre | 453 (Trimestre
2022) 2023)

Cantidad de errores encontrados en etapa de NA 288

desarrollo por el profesional con conocimiento en

calidad de software

Cantidad de dinero perdido por retiro de suscrip- uUSD USD

cion 1,585,911.11 15,895.11

El redisefio del proceso incorporando aseguramiento de calidad permitira disminuir la
cantidad de defectos en un 50%. También se espera que los profesionales con
conocimientos en calidad de software (QA), sean capacez de encontrar errores en
etapa de desarrollo, donde segun menciona (Pressman, 2010) puede ser un
aproximado de 24 errores los que un QA puede encontrar. Representando en 12
células (las células en Buk son equipos conformados por desarrolladores y personas
de negocio como los “Business Analyst y los Product Owner”), un aproximado de 288
errores que se podran detectar en etapa de desarrollo. Es fundamental destacar que
se espera que con el redisefio el porcentaje de salida de los clientes sea del 1%,
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impactando positivamente en los ingresos de la empresa, dando como consecuencia
que solamente se pierda la cantidad USD $15,895.11 en comparacién con la perdida
actual que es aproximadamente de USD $1,585,911.11.

1.6 Alcance

1.6.1

1.6.2

El proyecto abarcara:
El redisefio del proceso se incluira en toda el area de desarrollo de producto.

La incorporacidn de una nueva area de aseguramiento de calidad (QA), que
tendra un profesional encargado de velar por la calidad del producto.

La definicion de los indicadores que permitan medir la relacion de calidad con
los defectos reportados por SAC.

La implementacion de la logica de negocio que apoyara al aseguramiento de
calidad de la plataforma.

El proyecto No abarcara:

Debido a que el tiempo es un limitante no se realizara la implementacion del
proceso en las doce células que conforman el equipo de desarrollo del area de
producto. Solamente se implementara en una célula que sera la que realiza
funcionalidades mas criticas de la plataforma que impactan directamente en el
negocio. Que para este caso la celula con la que se trabajara el proyecto sera
la célula de Remuneraciones.

Para fines del proyecto solamente se abarcara en Buk Chile, los demas paises
no seran considerados, ya que actualmente no se encuentran datos que
permitan conocer el estado de defectos levantados por clientes de esos paises.

1.7 Riesgos Potenciales

A continuacidn, se describen los riesgos que seran presentados por tipos, los cuales
seran evaluados con tres ponderadores (severidad, ocurrencia y deteccion). En donde
se parte que la severidad es la criticidad que puede afectar a que el proyecto no pueda
llevarse a cabo, ocurrencia se asumira si se presenta en multiples ocasiones y
deteccion si se asume que es un riesgo que puede ser prevenido y por lo tanto se
deberan tomar medidas. Estos indicadores permitiran analizar la criticidad de los
riesgos.



Los ponderadores tendran una escala de 1 a 10, en el que mayor sea su valor dara
como resultado riesgos criticos. Para poder realizar estas evaluaciones se hizo
mediante una reunion con el CTO y el Head de producto de Buk, en donde en la tabla
2, se puede observar como fue ponderado cada riesgo y qué medidas se tomaran para
los riesgos mas criticos.

Tabla 2: Tabla de riesgos potenciales.
Fuente: Elaboracion propia

Ponderadores
Tipo de riesgo | Descripcion

Severi- Ocurren- Detec- Prome-
dad cia cion dio

Presupuesto li- 10 1 1 4
Econémico mitado para la
compra de he-
rramientas de
calidad que en
Su mayoria son
de pago

Econémico Presupuesto li- 10 1 1 4
mitado para la
adquisicion de
profesionales
con conoci-
mientos en cali-
dad de soft-
ware

Externos Encontrar pro- 10 8 8 8.6
fesionales con
conocimientos
en calidad de
software, de-
bido a la alta
demanday a
los muy pocos
perfiles espe-
cializados en
pruebas ma-
nuales y auto-
matizadas

Externos Predisposicion 10 5 5
en el equipo de




desarrollo al
implementar
controles de
calidad

Tecnolégicos | Problemas de 9 6 S
integracion de
herramientas
de calidad con
las tecnologias
actuales de la
empresa Buk

Como observamos en la tabla 2, se analizan los riesgos que son criticos por lo que se
concluyé en conjunto que se deberan tomar las siguientes medidas para poder
mitigarlos que se presentan en la tabla 3:

Tabla 3: Tabla de medidas ante riesgos.
Fuente: Elaboracién propia

Tipo de riesgo Descripcion Medidas
Externos Encontrar personas con cono- e Compartir procesos de
cimientos en calidad de soft- reclutamiento en diferen-
ware, debido a la alta de- tes plataformas (Linke-
manda y a los muy pocos per- din, GetonBoard, etc.)
files especializados en prue- e Apoyarse del beneficio
bas manuales y automatiza- de referidos a los colabo-
das radores de la empresa
Externos Predisposicién en el equipo e Realizar charlas al
de desarrollo al implementar equipo de desarrollo so-
controles de calidad bre el area QA, la impor-
tancia de ella y sus fun-
ciones.

« Evangelizar una cultura
de calidad es responsabi-
lidad de todo el equipo
del area de producto.

Tecnolégicos | Problemas de integracion de e Buscar e incorporar he-
herramientas de calidad con rramientas que sean
las tecnologias actuales de la compatibles con las tec-
empresa Buk nologias usadas en Buk.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Metodologia de Ingenieria de Negocios

La metodologia de ingenieria de negocios impulsada por el autor de (Barros, 2015),
desarrolla una metodologia que permite integrar la gestion de empresas, la
arquitectura empresarial, el redisefio de procesos y las tecnologias de informacion.

La metodologia se compone por seis etapas, que inician con definiciones a nivel macro
hasta llegar al detalle:

1. Definicion de Posicionamiento Estratégico: Busca definir la ventaja
competitiva en la cual una empresa domina su mercado en el tiempo. La
propuesta de Hax plantea 3 tipos:

a. Estrategias del mejor producto: Busca el liderazgo en el mercado ya
sea persiguiendo el costo mas bajo, u otras caracteristicas como que el
producto sea estandarizado, que los clientes sean numerosos y
geneéricos. Dentro de las desventajas que contiene es que los clientes no
tienen mucha lealtad y las guerras de precios entre competencia.

b. La estrategia de solucién integral para el cliente: Pretende
incorporarse en la cadena de valor del cliente. Dentro de sus
caracteristicas tiene un conocimiento profundo del cliente e innovacién
en conjunto con el cliente de sus productos.

c. El lock-in sistématico: Procura crear condiciones que hagan que para
un cliente sea casi imposible prescindir de los servicios de una empresa.
Dentro de las caracteristicas es que su cadena de valor se extiende
desde los clientes, proveedores y sus complementadores.

Lock-In Sistémico

Intercambio dominante: Estandar Propietario:

provee una interfaz entre obtener una red de trabajo
proveedor y cliente, que al extensa de complementos
lograr gran tamaio es dificil o’ NN que mejore la oferta del
de ser desplazada por la producto

competencia

Canal Exclusivo: barreras

importantes para hacer
mas complejo a los
competidores acceder a 4

los clientes

Bajo Costo: el
Alcance Horizontal: proveedor de mas bajo
satisface todas las N o510 es una categoria
necesidades del v de prod\_:clo no

cliente. diferenciada.

Solucién Integral al Cliente . ' . Mejor Producto

Integracion del Cliente:  Redefinir la Relacién Diferenciacién:
transfiere conocimiento al con el Cliente: desarrollo de
cliente para mejorarsu  entregar una caracteristicas y
i i i tnica al ionali que
cliente a través de todo hacen del producto unico
el ciclo en que el cliente Y genera un mejor precio.
tiene el producto.

Figura 5: Alternativas de Posicionamiento Estratégico.
Fuente: Barros, 2015
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2. Desarrollo de Modelo de Negocios: Pretende explicar que es lo que conforma
una empresa, quienes son sus clientes, como los generan y que es lo que
valoran. Ademas, un modelo de negocio determina cuales son los procesos que
se van a requerir y cual sera su estructura.

Los factores que considera un Modelo de Negocio son:

a. Propuesta de Valor Al Cliente: Cuales son los clientes objetivos y que
problema se resolvera o necesidad sera suplida.

b. Formula de Utilidades: Lo integra el modelo de ingreso que precios se
les dara a los productos o el servicio, cuanto dinero se ganara. La
estructura de costos que tendran y que tasa de uso de recursos sera
necesario se usen para crear el inventario.

c. Recursos claves: Es lo necesario que permita poder entregar al cliente
una interesante propuesta de valor, lo conforman los recursos humanos,
los canales, la tecnologia, etc.

d. Procesos Claves: Contiene los procesos como la creacién del producto,
manufactura, mercadeo, entrega. Ademas de las métricas que giran en
torno de la empresa.

Propuesta de

valor al cliente

Procesos

claves

Figura 6: Factores a considerar en un modelo de negocio.
Fuente: Barros, 2015
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Disefio de Negocio y Arquitectura Empresarial: La arquitectura empresarial
busca establecer los procesos que son necesarios para implementar las
capacidades, el disefio de negocio y la légica de negocio.

Diseio detallado de procesos: Para que pueda llevarse a cabo primero es
necesario definir el posicionamiento estratégico y el modelo de negocio lo que
permita poder crear procesos que vayan alineados a la empresa.

Disefio Apoyo TI: Busca redefinir los requerimientos de apoyo Tl para brindar
apoyo a la fase de disefio mediante nuevas arquitecturas tecnoldgicas y de
sistemas.

Construccién, Implementaciéon y Operacion: Lleva a la practicas los disefios
de procesos que han sido asociados a Tl y en cdmo se puede llevar a cabo con
las herramientas correctas.

Definicion de
Posicionamiento
Estratégico

Desarrollo de

Modelo de
Negocio
Disefio de Negocio
Disefio de
Negocio y de s 3 L. .
Arquitectura Disefio de la configuracién y capacidad
Empresarial

Disefio de procesos de gestion de

Disefio recursos
Detallado
Procesos Disefio de procesos de gestion de

operaciones

Disefio
Apoyo Tl

Construccién,
implementacion
y Operacion

Figura 7: Metodologia de Ingenieria de Negocios.
Fuente: Barros, 2015
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2.2 Patrones de Arquitectura y Procesos de Negocio

El autor de (Barros, 2015) expone que todas las empresas tienen procesos muy
parecidos, por lo que a partir de ello define patrones de arquitectura de procesos para
poder realizar a partir de ellos el redisefio de los procesos.

La Arquitectura de Macroprocesos contiene procesos y estos contienen subprocesos
y estas actividades. En donde los subprocesos son un conjunto de actividades. Y las
Actividades son las encargadas de ejecutar las practicas de trabajo que contiene la
l6gica de negocio que contiene el proceso.

Se distinguen cuatro patrones de Macroprocesos como se observa en la figura 8:

Informacién

. mercado -
— > L

Planificacién del

" negocio

> Macro3

Planes

' v Necesidades |

Desarrollo
nuevas
Capacidades
> Macro2 —
_ .

Nuevas
Capacidades

Propuestas y
resultados

! ! » Yv Informacion al mercado f—
Requerimientos Cadena ! ! — »

! { > de Valor Productos y servicios al mercado

1 1 >

clientes
Macro1 [ ‘~|

Arquitectura
Procesos

Insumos y otros A

recursos de
proveedores

Ideas y resultados Yy @

Gl Procesos de apoyo |  Recursos al mercadoy
(Financieros,
~ Ingresos por ventas RRHH, Materiales

»_yotros) Macro4 |

7
Recursos

Figura 8: Arquitectura de Macroprocesos.
Fuente: Barros, 2015

1. Macroproceso 1 “Cadena de Valor”: Esta Macro representa los procesos en
donde se ejecuta la produccion ya sea de productos y/o servicios. Se asemeja a lo que
se llama la Cadena de Valor como menciona (Porter, 1996). Se centra en la produccién
del bien o servicio que se quiere entregar al cliente. Siendo el corazén del negocio.
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Esta Macro esta compuesta por cuatro procesos:

Administracion de la relacidon con el cliente: Se centra en las actividades
que se requieren para mercadear y generar las ventas, el contacto con el
servicio al cliente. Busca generar un plan de ventas y brindar un buen servicio
al cliente.

Administracion de la relacién con proveedores: Busca generar todos los
requerimientos necesarios para abastecer los inventarios, encontrar los
proveedores ademas de la adecuada planificacion y realizar la programacion
de las entregas.

Gestién de produccioén y entrega: Se encarga de la planificacion, el programa
y control que seran requeridos para entregar el producto o servicio. También
apoya a realizar el analisis de demanda y la logistica de la distribucion.

Produccién y entrega de productos o servicios: Implementa los planes y
programas del proceso de Gestidn de produccidén y entrega, realizando las
actividades de distribucion del producto o servicio como puede ser manufactura
de productos y desarrollo de software, entre otros.

2. Macroproceso 2 “Desarrollo de Nuevas Capacidades”: Esta Macro representan
los procesos que desarrollan las nuevas capacidades necesita para poder estar en
constante innovacion.

Esta Macro esta compuesta por cuatro procesos:

Evaluacion de necesidad de nueva capacidad: Se encarga de evaluar
econdmicamente el proyecto, mediante estudios de mercado, analizando
indicadores que validen la factibilidad.

Gestion, diseio y construcciéon de nueva capacidad: Responsable de
ejecutar las actividades para determinar los recursos que seran necesarios para
el proyecto y asignar los recursos.

Disefio y construccion de nueva capacidad: Ejecuta los planes que son
originados de los procesos de gestion, se encarga de realizar el prototipo.

Mantencion de estado: Recibe los cambios que va produciendo el desarrollo
de las capacidades y ofrece la informacion al proceso de “Disefio y construccion
nueva capacidad”.
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Figura 9: Macroproceso 2 - Desarrollo de Nuevas Capacidades.
Fuente: Barros, 2015

3. Macroproceso 3 “Planificacion del Negocio”: Es la Macro que apoya la
planificacion del negocio, enfocado en las estrategias de la organizacion que dan como
resultados los planes que deben seguir los demas Macros.

Esta

Macro esta compuesta por cuatro procesos:

Definir el concepto del negocio y vision: Se basa en tendencias econdmicas,
aspectos politicos explotando tendencias de innovacion en el negocio. Busca
definir la vision, la mision y objetivos.

Gestionar el desarrollo de la estrategia: Produce los planes Desarrollo
estrategia, asi como asignaciones tanto financieras y de recursos humanos.

Desarrollo de la estrategia: Define la estructura organizacional, necesidades
de procesos o redisefios de acuerdo al mercado y rubro de la empresa.

Mantenciéon de estado: Recibe los cambios en la gestion de la estrategia y
brinda informacion sobre el estado al proceso de “Desarrollo de la estrategia”.
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4. Macro “Gestion de recursos habilitadores”: Tienen como objetivo ser el
apoyo requerido para los procesos, ya sea mediante recursos humanos, financieros,
infraestructura, etc.

Esta Macro esta compuesta por cuatro procesos:

= Obtener recurso: Pretende determinar las necesidades y los responsables de
ejecutar las acciones para obtener los recursos. Busca determinar los recursos
que tiene la empresa y estimar lo que se necesitara a futuro a partir de los
planes de produccién de la empresa. Ademas de cuando se debe contratar
gente, adquirir nuevos equipos y provisionar insumos para la oficina.
= Decidir manejo de recurso: Se encarga de asignar los recursos que estan
disponibles de acuerdo a los requerimientos de otros Macroprocesos.
= Decidir transferencia de recurso: Determina donde deben enviarse los
recursos ya sea equipo, dinero y empleados.
* Ingreso, manejo y transferencia de recursos: Trabaja en conjunto con la
actividad de manejo de recursos como contratar personal, invertir dinero, pago
a proveedores, etc.
RN
Ofertay \ |
iy e
4 7\ ’ ( : A e Acciones obtencién recurso
‘ J’ Obtener ; @
N/ ’! recurso = ‘ v @ / i\
. g ) —— N ()
Mensa\je P v v
disponibilidad | a
recurso Decidir (S — B
manejo recurso \ af\*
\ N\ (!\\‘J\/Iensaje N~
o 4 & j asignacion
1/W\;= J *% recurso .
Necesidades N4 e R \
rectirso Decidir
Recursos de transferencia
Maciod /” 77\\ otros procesos recurso |
‘ : MmN/ m N ~ i -
N/ Instrucciones-|
Recurso ‘/I*‘;\‘ Recursos a otros procesos a
—_del mercado N M ngreso, \ N
‘f/ \“ | ﬂ manejo y
\ / "] transferencia _ )
N L recurso ) Cambios | Recurso al mercado,
Necesidades AN\ A\ 2\ A‘/\?} rees::i(rj:o '
Tecursos otrosf\/\_/T,b\ ) =) lf/\/‘ =4 -
~~\procesos 'Y by =~ XZL/ 'Y \p . :
‘/ ‘: | » Mantencion \“
\\\77/‘ / ?estado recurso‘ N . a
/,, ~ N { ) Inforrﬁacién
[ ] /\ Estado del recurso # ofcs proceos
\ ‘/ Informacion de
- otros procesos

Figura 10: Macroproceso Gestion de recursos habilitadores.
Fuente: Barros, 2015
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2.2.1 Procesos de la Macroproceso Cadena de Valor (Macro1)

Como se menciona anteriormente, esta Macro 1 es la encargada de la produccion por
lo que también es llamada “cadena de valor”. Esta Macro contiene los siguientes
procesos:

= Administracioén relacion con el cliente: Este proceso tiene como objetivo el
enfoque en marketing, las actividades que se centran en ventas y lo referente
al servicio al cliente.

= Administraciéon relacion con proveedores: Se centra en la planificacion,
inventarios, la planificacion de abastecimiento y como debe ser la logistica de
la distribucion.

= Gestidon de produccion y entrega: Se encarga de realizar la planificacion, la
programacion que se debe seguir para la creacion y entrega del producto o del
servicio, basandose en la demanda, la capacidad.

* Produccion y entrega de productos o servicios: Se encarga de ejecutar la
planificacion realizada en el proceso anterior, como por ejemplo lo que es la
manufactura de productos, desarrollos de software, entre otras.

= Mantencién de Estado: Recibe toda la informacién necesaria de acuerdo al
estado de produccion que se realiza en el proceso de “Produccién y entrega de
productos o servicios”.

La estructura de Macro 1 se encuentra conformada por el proceso de Ejecucion
“Produccion y entrega de productos”; “Administracién y relacion con proveedores,
Administracion y relacién con el cliente y Gestidn y produccion y entrega” que son
procesos de Gestion y “Mantencion de estado” que es un proceso homdnimo como
se observa en la figura 11.
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Figura 11: Primer nivel de Macro 1.
Fuente: Barros, 2015

19




2.2.2 Macro 1.3.3 Subproceso Produccién

Pertenece al proceso de “Produccion y entrega de bien o servicio”, este subproceso
de “Produccion’ realiza todas las actividades que son necesarias para generar el
producto o servicio que sera entregado al cliente.

En (Barros, 2015) se menciona que Produccion, tiene la caracteristica que no puede
detallarse finamente ya que depende de lo que se producira, por lo que no es lo mismo
producir un producto alimentario como un producto de software. Sin embargo, se tiene
una estructura comun que sirve como base y es valida para cualquier producto.

Es en esta macro donde se puede representar lo que es la programacién de cédigo de
desarrollo de software para la creacidon de un producto digital. Este proceso es
importante porque para poder desarrollar un producto es fundamental medir los
resultados en los que se puede retroalimentar por Mantencion de estado y que pueda
ser retroalimentado por Monitores y control, siendo el que permite tomar medidas
correctivas, sucediendo el control de calidad en un proceso de desarrollo de software,
en donde se toman los programas y se someten a pruebas para establecer si funcionan
de acuerdo a lo previsto, sino tomar acciones correctivas.

Nuevos Productos
y Servicios

Actividad i AJ Resultados y

J estado del proceso

Desarrollo Nuevas
Capacidades

Planificacion

del Negocio i
E Mensaje Plan
e Instruccione

Gestion de Produccion
y Entrega

Produccién

Administracién Relacion
con Cliente

Producto o Servicio E

del proceso
productivo
I

Informacion
monitoreo
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Mantencion de
Estado
Antecedentes
Producto

Informacién monitoreo

y acciones
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Informacion Control - . -
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N
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Insumos y

otros Recursos Estado Proceso Productivo
y Plan e Instrucciones Produccion

Proveedores Q

Mantencién de
Estado

Figura 12: Subproceso de Produccién de Macro 1.
Fuente: Barros, 2015
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2.3 cCalidad

2.3.1 Definicion de Calidad

El autor (Juran, 1986) define la calidad como el “rendimiento del producto que da como
resultado la satisfaccion del cliente”.

2.3.2 Calidad de software

La IEEE Std. 610-1990 menciona que el concepto de calidad se puede definir como
‘el grado con el que un sistema, componente o proceso logra cumplir con los
requerimientos y necesidades del cliente”.

Mientras en (Pressman, 2010) se define la calidad como un proceso eficaz de software
aplicado para crear un producto que sea util que proporciona valor tanto a la persona
que lo usa como a quien lo desarrolla.

Segun el autor de (Lewis, 2010) la calidad puede ser vista desde dos puntos de vista.
El primero se relaciona con cumplir con los requerimientos y el segundo con medir la
calidad a través del cliente.

En (Secades, 2007) se menciona que al finalizar el software debe contener las
siguientes capacidades:

= Fiabilidad: El producto debe operar sin errores.

= Comprensible: Facilidad de comprender el producto.

* Modificable: Debe ser facil de realizar cambios.

= Probable: Capacidad de construir y ejecutar casos de prueba.
= Portable: Producto facil de manejar.

= Utilizable: El producto debe ser sencillo.

= Rendimiento: El producto debe ser veloz.

2.3.3 EIl Costo de la Calidad de software

Se tiene claro que la calidad tiene un costo, pero también la mala calidad lo
tiene, no solo afectando al usuario final que utiliza el software sino a la organizacién
del software que lo desarrollo y debe realizar mantenimiento.

Por lo que es importante definir el costo de tener calidad en el software y el costo de
software de mala calidad.

El costo de la calidad: Involucra todos los costos que conllevan agregar calidad, y se
pueden desglosar de la siguiente manera:
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= Costos de prevencion: Incluye los costos de actividades para realizar la
planificacion y coordinacion de las actividades de aseguramiento de calidad,
el costo de planear las pruebas que se deben realizar en el software.

= Costos de evaluacién: El costo de ejecutar las pruebas y recabar datos
para evaluar.

* El costo de la falla: Se subdivide en internos y externos:
e Costos internos de falla: El costo de corregir errores.

o Costos externos de falla: Son los defectos encontrados después de
que el producto se encuentra en ambiente productivo, el producto que
usan los clientes finales. Entre los ejemplos que se puede definir en
este tipo de costos son los que se deben solucionar por quejas, ayuda
en linea, etc.

Es sabido que un software de mala calidad produce dafio en la reputacién de una
empresa y aunque sea dificil de cuantificar, es real que si se produce software de mala
calidad pueden suceder percances muy costosos para la empresa.

En (Pressman, 2010) se menciona que el costo promedio por corregir un defecto
durante el desarrollo es de US$ 1,309.56 por error, pero si el error se descubre en
produccion el costo promedio es de US$ 9,564.99 por error. Las cifras que menciona
Pressman al ser del afio 2010 se actualizaron de acuerdo a la inflacion llevandolos a
cifras que concuerdan para el afio 2022. (INEGI, 2022)

Cigital (Cig, 2007) precisa que una aplicacion grande puede llegar a contener 200
errores introducidos durante la etapa de codificacién. Por lo que de acuerdo con los
datos promedio el costo de encontrar y corregir defectos durante la etapa de desarrollo
puede llegar a ser (200 x USD $ 1,309.56) resultando a un valor aproximado de US$
261,911.26.

Sin embargo, de acuerdo a los datos promedio de la industria indican que encontrar y
corregir un defecto durante etapas productivas es de USD $ 9,564.99, suponiendo que
en la etapa de desarrollo se encuentran el 25% el costo seria (50 x USD $ 9,564.99)
dando USD $ 478,249.43. Pero restan 150 errores no corregidos que tendran el costo
de USD $ 18,902.11. Un error encontrado en etapa de produccion sera de (150 x US$
18,902.11) dando como resultado el valor de USD $ 2,835,316.73. Entonces el costo
total de encontrar y corregir los 200 defectos que se encuentran en produccién es de
USD $ 3,313,566.16 que resulta sumamente alto comparado con los costos de corregir
defectos cuando se implementa aseguramiento de calidad, que es de USD $
261,911.26.
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Figura 13: Grafico costos de defectos.
Fuente: Elaboracion propia

Si bien los datos anteriormente son un valor aproximado de los costos que podrian
significar encontrar errores en etapa de desarrollo y productivo, se puede observar una
significativa diferencia de cuando se encuentran errores en etapa de desarrollo.

Es importante mencionar la diferencia entre defecto y error. Si bien los dos implican
un problema de calidad, el defecto es el problema encontrado por el usuario después
de haberse liberado el software mientras que el error es un problema descubierto
antes, en etapa de desarrollo. (Pressman, 2010).

2.3.4 Control de Calidad

Se puede definir el control de calidad como un conjunto de acciones que ayudan a
asegurar que el producto cumpla con las metas de calidad. Se busca inspeccionar
teniendo como objetivo descubrir y corregir errores en el software. (Pressman, 2010).

2.3.5 Aseguramiento de Calidad

El Aseguramiento de Calidad es el conjunto de procesos y actividades que proveen de
toda informacidn referente a calidad del producto, ademas establece los métodos y las
acciones de control de calidad que tiene como objetivo mantener informado al equipo
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de desarrollo referente a la calidad del producto, identificando los errores y realizando
analisis de los defectos.

El Aseguramiento de Calidad segun menciona el autor de (Pressman, 2010) debe
incluir:

= Un proceso de aseguramiento de calidad.

= Control de la calidad, que pueden ser estrategias de pruebas de acuerdo a las
necesidades.

= Buenas practicas de Ingenieria de software, que pueden ser métodos y
herramientas.

= Control de los cambios que sufre el software.

» Procedimiento que garantice el cumplimiento de los estandares o
requerimientos, cuando sea aplicable.

= Mecanismos que permitan medir y reportar.

2.3.5.1 Antecedentes del Aseguramiento de Calidad

En las décadas de 1950 y 1960, la calidad era responsabilidad unicamente del
programador. No es sino hasta 1970 que se introducen en los contratos para
desarrollar software militar en EEUU estandares de calidad lo que produjo se
introdujeran practicas de calidad en el software comercial.

El equipo que conforma el Aseguramiento de Calidad, también llamados “Quality
Assurance”. Son los responsables de velar que el software cumpla con los factores de
calidad, ademas de ser responsables de planear, ejecutar y hacer reportes acerca de
la calidad.

Las tareas que realiza un QA son las siguientes:

= Preparar el plan de Aseguramiento de Calidad o Plan de Calidad: En el plan
se identifican el tipo de pruebas que se realizaran, los estandares, practicas y
los procedimientos para reportar errores.

El Plan de Aseguramiento de calidad debe contener:
» Proposito y alcance del plan.
= Descripcion del producto (modelos, documentos, codigo fuente).
= Tareas del equipo de QA.
= Herramientas y métodos que apoyen las acciones del equipo QA.

*= Roles y responsabilidades en relacion a la calidad del producto.
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= Participar en el desarrollo de requerimientos del software: Revisa en
conjunto con otros roles del equipo de producto los requerimientos de clientes
que debe tener el producto.

= Verificar el cumplimiento de los requerimientos: Debe validar se cumple con
lo establecido por negocio.

= Registrar y reportar todo error y defecto: Debe documentar los errores
encontrados y hacer seguimiento hasta que sean resueltos.

2.3.5.1.1 Revisiones

Son el conjunto de acciones que se requieren como buenas practicas en la Ingenieria
de Software. Cada una de estas acciones requieren de esfuerzo humano que pueden
ser las siguientes acciones:

= Revisiones informales: Reuniones casuales, que se pueden reunir miembros
del equipo para validar codigo.

= Revisiones formales: Realizar instancias donde se pueda validar el software
cumpla con los requerimientos.

Lo ideal es que en las reuniones de revisiones se involucren varios miembros del
equipo de distintos roles, teniendo como objetivo enfocarse en el producto analizando
requerimientos, disefos lo que permita reducir los defectos.

En la figura 14, se puede observar el efecto que contiene realizar revisiones previas
enfocadas en la planeacion, requerimientos y disefio antes de que se inicie la creacion
del cédigo.

Esfuerzo
A Sin
Revisiones
Con
Revisiones
T f 1 > Tiempo
\ Disefio  Cédigo Prueba \ /
Requerimientos Despliegue
Planeacién

Figura 14: Esfuerzo realizado con o sin revisiones
Fuente: Elaboracion propia
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2.3.5.2 Aseguramiento de Calidad en el Disefio de Software

El autor de (Pressman, 2010) comenta que se ha demostrado que realizar revisiones
en el disefio del software aumenta su calidad, esto sucede porque se crean
requerimientos del producto mucho mas claros, resultando como consecuencia una
eficacia de hasta 75% en disminucion de defectos. Al observar en la figura 15y 16 un
ejemplo hipotético, de lo que sucede cuando se realizan pruebas y cuando no.

Etapa del desarrollo
Defectos Deteccién

Errores pasados por alto

Errores de la Porcentaje E
: de eficiencia rrores
etapa anterior " ve pasan
Errores amplificados 1 : x en la L, duep

deteccion a _|0 etapa
de errores siguiente

Nuevos errores generados

Figura 15: Modelo de amplificacién del defecto.
Fuente: Pressman, 2010

En la figura 16, se puede observar que no se efectuaron revisiones en el disefio,
resultando como consecuencia que de 10 errores se amplifiquen a 94 errores. Sin
embargo, si en el proceso de desarrollo se aplican pruebas al codigo que validen la
calidad y ademas se verifica que cumplan con los requerimientos de negocio es posible
reducir de 94 defectos a 12.

Disefio preliminar
0

Disefio de detalle

0 0% L 6 Cédigo/prueba unitaria
10 4 4;(1?5 0% 3710 10
25 20273 120924
X =
94 Prueba de integracién 254

Prueba de validacién
47 A la integracién

50% 1 Prueba del sistema
0 50% 24

—|— 0 |s0%H2

Errores latentes
(defectos)

Figura 16: Amplificacion del defecto. Sin revisiones
Fuente: Pressman, 2010
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Pero en la figura 17, demuestra la importancia del disefio preliminar al momento de
desarrollar, ya que, al aplicar correctamente los requerimientos, entendiendo
correctamente el objetivo de la funcionalidad facilita el proceso de desarrollo y
agregando pruebas de calidad se puede llegar a disminuir significativamente los
defectos.

Disefio preliminar

0 Disefio de detalle
0 70% |22 2 Cédigo/prueba unitaria
10 |L 1015 |50%H=2] 5
25 |E 1003 |60% |24
24 Prueba de integracién 25

Prueba del sistema

— "L
0 0 |s50%}3

Prueba de validacién
0 50% 12 A la integracién
5 L

Errores latentes
(defectos)

Figura 17: Amplificacion del defecto. Con revisiones
Fuente: Pressman, 2010

2.3.6 Area de Aseguramiento de Calidad

Para poder llevar a cabo el Aseguramiento de Calidad es necesario contar con un area
que este enfocada en la calidad del software. Para poder incorporar un area de QA en
una organizacion se debe contar con los siguientes principios segun la (Qability, 2015):

» Insertar Aseguramiento de Calidad en el proceso: Lo primero que se debe
realizar es identificar el proceso que necesitara aseguramiento de calidad, por
lo que es necesario realizar un analisis en que proceso es vital la presencia del
QA.

= Generar condiciones de pruebas: Obtener la documentacion del producto,
ambientes de pruebas, herramientas a utilizar, requerimientos funcionales y no
funcionales del producto.

= Definir proceso de Aseguramiento de Calidad: Es importante definir las
actividades necesarias para poder llevar a cabo las tareas de aseguramiento de
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calidad que contendra este proceso que tendra como objetivo validar y verificar
la calidad del producto.

= Brindar apoyo al equipo: En esta etapa es importante generar gestién del
cambio, ya que es inevitable no encontrarse con cierta resistencia por parte de
los desarrolladores.

= Formar el equipo de Aseguramiento de Calidad: Incorporar profesionales
que velen por la calidad del producto, generando valor al equipo. Los “QA” son
los profesionales encargados de realizar estas funciones, con conocimientos
técnicos y de negocio.

2.3.7 Estrategias de Pruebas de Software

Una estrategia de prueba de software provee una guia que define los pasos que deben
realizarse como parte de una prueba, cuando deben planearse, que pasos necesita
para llevarse a cabo y cuanto esfuerzo de tiempo y recursos se necesitaran.

Tienen como objetivo poder realizar una guia que contempla lo siguiente:
= Cuando se planean y se llevan a cabo las pruebas.
= El esfuerzo que se requerira.
= Eltiempo y recursos que se necesitan para crear y ejecutar las pruebas.

En los que cualquier estrategia de pruebas debe contener:
= La planificacion de casos de prueba.
= El disefo de casos de prueba.
= La ejecucion de casos de prueba.
= La recoleccion de los resultados de la ejecucidn de los casos de prueba.

El autor de (Pressman, 2010) hace referencia que las pruebas tienen dos objetivos
principales que son la Verificacion 'y Validacion. En donde la Verificacion es el conjunto
de tareas que garantizan que el software implementa una funcién correctamente,
mientras que la Validacion se refiere al aseguramiento que el software que se ha
construido cumple con los requerimientos de negocio, Por lo que es importante que el
“QA” Valide y Verifique el producto, que se cumplan ambas definiciones.

2.3.8 Perfiles de Aseguradores de Calidad

Para poder llevar a cabo el aseguramiento de calidad es necesario contar con
profesionales que tengan los conocimientos en calidad de software llamados Quality
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Assurance (QA) o Aseguradores de Calidad, se distinguen dos perfiles que se
diferencian de acuerdo a sus conocimientos.

¢ QA Funcional o también conocido como QA Manual: Es el QA que tiene
conocimiento en pruebas funcionales, puede analizar requerimientos de
negocio y crear a partir de ello casos de prueba que permitan verificar y validar
el producto.

e QA Automatizador: El profesional Automatizador contiene los conocimientos
de un QA Funcional, no obstante lo diferencia sus conocimientos técnicos.
Como el manejo de distintos leguajes de programacion y herramientas para
automatizar casos de pruebas.

2.3.8.1 Pruebas

Las pruebas son una serie de pasos que permiten verificar funcionalmente un
componente o integraciones de componentes que conforman el software. Es el QA
quien realiza estas funciones que tiene como objetivo detectar errores y validar los
requerimientos del software.

2.3.8.2 Tipos de Pruebas

El autor en (Canelo, 2021) menciona que para poder asegurar la calidad del producto
es necesario poder realizar pruebas, de las cuales existen dos categorias de tipos de
pruebas que son:

= Pruebas funcionales: Verifican que las funcionalidades cumplen con los
requisitos de negocio.

= Pruebas no funcionales: Son los que consideran el performance del software.
Podrian ser pruebas de performance, estrés, seguridad, accesibilidad, etc.

2.3.8.2.1 Pruebas Funcionales

Esta categoria de pruebas tiene un subconjunto de pruebas que son las siguientes:

= Pruebas Unitarias: Son las pruebas realizadas por los desarrolladores para
probar un fragmento de codigo.

* Pruebas de Aceptacion (Pruebas Manuales): Son las pruebas realizadas por
los “QA”, se enfocan en asegurar que una funcionalidad en desarrollo, cumpla
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con los requisitos de negocio. Son las pruebas realizadas por el perfil “QA
Manual’.

* Pruebas de Regresion (Pruebas Automatizadas): Son las pruebas que son
ejecutadas automaticamente mediante alguna herramienta de Automatizacion
como Selenium, Cypress, Katalon Studio, etc. Tienen como objetivo garantizar
que el software siga funcionando correctamente al agregar nuevas
funcionalidades. Son las pruebas realizadas por el perfil “QA Automatizador”.

2.3.8.3 Casos de Pruebas

En (Prats, 2019) se define un caso de prueba como la condicidn que se establece para
una funcionalidad. Un caso de prueba debe contener el contexto de negocio de la
prueba, la accion que se realizara y el resultado esperado que es lo que me permite
validar y verificar que cumple con los requisitos de negocio.

Mientras Toledo (Toledo, 2014) menciona que un caso debe prueba debe incluir los
siguientes valores:

= Paso a paso, el flujo.
= Datos de entrada.

= Estado Inicial.

= Respuesta esperada.
= Estado final esperado.

Lo que define si el resultado es correcto es el oraculo. Toledo (Toledo, 2014 ) define el
oraculo como la verificaciéon ya sea manual o automatico, si el comportamiento del
software es el deseado o no. Por lo que se compara el valor esperado con el valor
obtenido.

2.3.8.4 Ciclo de Pruebas

La realizacion de las pruebas, se realizan a través del siguiente ciclo:

= Creacién del plan de casos de prueba: En esta actividad el QA realiza un
analisis de los requerimientos que contienen las Historias de Usuario, lo que
permite crear los casos de pruebas necesarios para validar la calidad de la
plataforma.

= Escritura de casos de prueba: El QA después de realizar el analisis de los
requerimientos, inicia la escritura de casos de prueba en un “gestor de casos
de prueba” que es donde se registran los casos de pruebas. En algunas
empresas que no tienen recursos utilizan archivos Excel.

* Ejecucion de casos de prueba: Esta actividad se realiza cuando el

desarrollador ha terminado la funcionalidad, el QA procede a realizar la
validacion y verificacion de los casos de prueba.
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= Reporte de resultado de casos de pruebas: El “QA” tiene la responsabilidad
de brindar el estado de los casos de pruebas, indicando cuales de ellos han
fallado o funcionan correctamente.

2.3.9 Practicas de calidad de Software

Para poder obtener un producto con calidad es necesario incluir buenas practicas de
calidad. El autor (Gill, 2022) menciona algunas importantes como:

= Analizar los requisitos: Es importante recopilar los requisitos necesarios para
realizar el desarrollo incluyendo las caracteristicas del software, las
funcionalidades, la confiabilidad, la usabilidad para validar y verificar si el
software cumplira con los estandares de calidad.

= Adoptar el principio de pruebas tempranas: Mediante un desarrollo agil, es
importante incorporar al “QA” en etapas previas del desarrollo, como lo son
levantamiento de requerimientos y en refinamientos.

* Implementar pruebas automatizadas: Agregar pruebas automaticas que
permitan apoyar las pruebas manuales para tener mayor cobertura.

= Informar errores de manera efectiva: Al encontrar errores, comunicar al
equipo y realizar seguimiento hasta que sea resuelto.

= Ser un velador constante de la calidad en el producto: Tratar de realizar
distintos tipos de pruebas que ayuden a cubrir el software.

2.3.10 Metodologia Shift Left

Es un enfoque que permite mejorar la calidad del producto y reducir los riesgos al
descubrir y solucionar defectos en etapas tempranas centrandose en la integracién de
las actividades de aseguramiento de calidad en etapas previas al desarrollo, a
diferencia de enfoques tradicionales donde el “QA” realiza pruebas hasta final del ciclo
de desarrollo. Se pretende que el “QA” participe en los requerimientos y disefio del
producto. (Palamarchuk, 2021).

Dentro de las actividades que se presentan en una metodologia Shift Left son:

e El desarrollador realiza pruebas unitarias y el apoyando para brindar una mejor
cobertura.
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Automatizar pruebas en los distintos niveles (pruebas unitarias, de aceptacion
y/o de regresion).

Realizar distintos tipos de pruebas no funcionales como performance,
seguridad, etc.

2.4 Metodologia SCRUM

Es un proceso que contiene un conjunto de buenas practicas para trabajar en equipo
y obtener resultados lo mas pronto posible, generando equipos que son altamente
productivos, ya que Scrum busca realizar entregas parciales y regulares del software
que se esta desarrollando. El autor (Lara, 2015) define que Scrum contiene las
siguientes fases:

241

El quién y el qué: Identifica los roles de cada uno de los miembros y la
responsabilidad que tienen en el equipo.

El donde y el cuando: Que es lo que representa al sprint.

El por qué y el cdbmo: Son las herramientas que utilizan los miembros de Scrum
que lo conforman.

Roles en SCRUM

Los roles que figuran en el equipo son los siguientes:

Product Owner/ Business Analyst: Son los duefos del producto, quienes
saben las necesidades del cliente y son los responsables de realizar la
planificacion ademas de mantener y priorizar las Historias de Usuario.

Scrum Master: Asegura que el equipo siga la metodologia SCRUM, siendo el
responsable de remover obstaculos que pueda tener el equipo de los

desarrolladores.

QA: Son los encargados de realizar los distintos tipos de pruebas que aseguren
la calidad del producto.

Desarrolladores: Son los encargados de convertir los requerimientos de
negocio a cédigo de programacion que permita crear el software.
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2.4.2 EI Sprint

Es la caracteristica que hace de Scrum diferente a otras metodologias, es la unidad
basica de un equipo Scrum. El Sprint es una iteracion que puede ser de 2 0 4 semanas.
(Lara, 2015).

2.4.3 Historias de Usuarios

La define (Rehkofp, 2022) como la unidad de trabajo mas pequefa en el marco agil
que brinda una explicacion general de una funcidn del software escrita desde una pers-
pectiva de usuario final. Fases de Scrum

Para poder implementar la metodologia SCRUM, es necesario incorporar las
siguientes fases:

= Planificaciéon del Sprint: Se realiza una reunion con el equipo donde se
deciden que requerimientos o tareas se le asignara a cada uno de los
integrantes, asignando el tiempo que se necesitara para poder realizar el
desarrollo.

= Scrum Diario: Son reuniones diarias en donde sus duraciones no deben tener
un maximo de 15 minutos. Cada miembro del equipo debera responder las
siguientes preguntas:
= ;Qué hiciste ayer?
= ;Qué tienes planeado hacer hoy?
= ;Qué obstaculos tienes?

= Refinamiento: Los dueinos del producto revisan las Historias de Usuarios con
el equipo, para estimar el tiempo y esfuerzo.

= Revisién del Sprint: También conocido como “Demo”, se presenta el trabajo
realizado durante el sprint.

= Retrospectiva del Sprint: En esta instancia se centra en buscar puntos de
mejora y exaltar lo que se hizo bien durante el sprint.
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SPRINT
oy
Planificacion , Scrum \ Revision del Retrospectiva
del Sprint = Diario = Sprint del Sprint
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Figura 18: Ciclo del sprint
Fuente: OpenWebinars, Requena

2.5 Modelos de Calidad de software

Los modelos enfocados en la calidad de software se centran en evaluar el proceso del
desarrollo del software en cada una de sus etapas. Segun (Scalone, 2006) los modelos
de calidad integran en mayor parte las mejores practicas, proponiendo temas de
administracion en los que cada organizacion debe enfocarse, ademas de que integran
diferentes practicas dirigidas a los procesos clave logrando asi poder medir los
avances en calidad.

El modelo de calidad se debe centrar en poder evaluar el sistema ya sea de forma
cuantitativa y cualitativa para asi poder medir y proponer mejoras en el proceso en
cada una de las etapas de desarrollo del software.

El rol que juegan las métricas como menciona (Mera, 2016) es que permiten estimar
el esfuerzo, los tiempos, determinar los incidentes de alto riesgo y poder optimizar asi
los recursos y el talento del equipo de desarrollo.

Por lo que es importante definir las incidencias como la interrupcién no planificada de
un servicio o una reduccion de la calidad de un servicio de Tl (Silva, 2021).

Existen distintos modelos de calidad de procesos entre ellos:

= ITIL: Se desarrollé en Reino Unido teniendo como fin fortalecer la gestion
gubernamental partiendo de cinco elementos: La perspectiva del negocio,
entrega del servicio, soporte del servicio, manejo de infraestructura y manejo de
aplicaciones buscando ofrecer un servicio completo. (Callejas, Alarcon &
Alvarez, 2017)
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= |SO: Adaptable para procesos tanto en empresas pequefias y medianas
mediante una estructura de seis niveles: Nivel 0 siendo una organizacion
inmadura, Nivel 1 una organizacion basica, Nivel 2 una Organizacion
gestionada, Nivel 3 Organizacion establecida, Nivel 4 Organizacion predecible
y Nivel 5 siendo una organizacion optimizada. Tiene como objetivo lograr que
las organizaciones sean maduras con procesos definidos, en donde se tienen
definidas las responsabilidades y se puede llegar a predecir resultados que
incrementen la productividad. (Callejas, Alarcén & Alvarez, 2017)

= COBIT: Permite que se pueda orientar a negocios y empresas, brindando
controles a través de criterios que seran detallados mas adelante a profundidad.
(Callejas, Alarcon & Alvarez, 2017)

= Bootstrap: Es una metodologia que permite evaluar la mejora de procesos a
partir de seis actividades que son basicas: Examinar la necesidad, iniciar el
proceso de mejora, preparacion y direccion de la evaluacién, analisis de los
resultados, implantacién y finalizacién de mejoras. (Callejas, Alarcén & Alvarez,
2017)

= CMMI: Este es un modelo que permite la mejora de procesos en las empresas
para procesos de desarrollo y el mantenimiento de software. Tiene como
proposito verificar que se cumplan con los estandares de calidad a través de la
medicion de los niveles de madurez. (Lopez, Cabrera & Valencia, 2008).

2.6 coBIT

2.6.1 Origen COBIT

Fue en 1996, la primera edicion de COBIT que fue publicada, elaborada por equipos
que se encontraban en Europa, Estados Unidos y Australia.

En 1998, se publica su segunda edicidén que se diferencia de la primera al agregar la
“Gestion” y en 2003 se publica por primera vez la version en linea en el sitio web de
ISACA. Es en ano 2007 cuando se libera la versiéon 4.1 de COBIT que contiene un
mayor desarrollo del Gobierno TI.

Concepto de COBIT

El marco de referencia de COBIT se conforma por un conjunto de mejores practicas
que permite evaluar la seguridad, eficacia, calidad y eficiencia de los procesos y acti-
vidades de TI, asi como de las areas que lo componen para determinar aspectos como
los riesgos, gestion efectiva de los recursos, medir el desempefio, cumplimiento de
metas y de manera principal medir el nivel de madurez de los procesos de una orga-
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nizacion. Teniendo como finalidad satisfacer las necesidades relacionadas con los re-
querimientos del negocio y manejo de la inversion en recursos de TI (Institute IT Go-
vernance, 2007).

2.6.2 COBIT 41

COBIT esta compuesto de tres niveles de actividades de Tl que permiten administrar
SUS recursos:

= Actividades: Son las acciones que se requieren para obtener un resultado que
pueda ser medible.

= Procesos: Se le denomina al conjunto de actividades.

= Dominios: Se le denomina a la agrupacion de los procesos que son responsa-
bilidad de la organizacion.

Es importante mencionar que las metas que la conforman deben estar alineadas con
los objetivos del negocio logrando asi satisfacer los requerimientos. COBIT esta con-
formado por 4 dominios que a su vez lo conforman 34 procesos y que a su vez estan
conformados por 218 actividades (IT Governance Institute, 2007).

COBIT se caracteriza por tener foco en la parte de negocios y proceso, basandose en
controles y trabaja con siete criterios de informacion que son definidos como efectivi-
dad, confidencialidad, confiabilidad, efectividad, disponibilidad, cumplimiento e integri-
dad (Guerrero, 2006).

COBIT posee la mision de investigar, desarrollar, publicar y promover un conjunto de
objetivos de control generalmente aceptados, autorizados, actualizados por ISACA
para ser utilizados en el dia a dia por la gerencia del negocio, los profesionales de IT
y de la seguridad. (IT Governance Institute, 2006).
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ME1 Monitorear y evaluar el desempefio de T,
ME2 Monitorear y evaluar el control interno
ME3 Garantizar cumplimiento regulatorio.
ME4 Proporcionar gobierno de TI.

Informacion

DS1 Definiry administrar niveles de servicio.
DS2 Administrar servicios de terceros.

DS3 Administrar desempefio y capacidad.
DS4 Garantizar la continuidad del servicio.
DS5 Garantizar la seguridad de los sistemas.

DS6 |dentificary asignar costos.

DS7 Educary entrenar a los usuarios.

DS8 Administrar la mesa de servicio y l0s incidentes.
DS9 Administrar la configuracion.

DS10 Administrar los problemas.

DS11 Administrar los datos.

DS12 Administrar el ambiente fisico.

DS13 Administrar las operaciones.

PO1 Definir el plan estratégico de Tl
PO2 Definir la arquitectura de la informacion.
PO3 Determinar la direccién tecnoldgica.

PO5 Administrar la inversion en TI.

PO7 Administrar recursos humanos de TI.
PO8 Administrar calidad.

PO9 Evaluary administrar riesgos de Tl
PO10 Administrar proyectos.

PO4 Definir procesos, organizacion y relaciones de TI.

POB Comunicar las aspiraciones y la direccion de la gerencia.

Al1 Identificar soluciones automatizadas.

Al2 Adquiriry mantener el software aplicativo.

Al3 Adquirir y mantener la infraestructura tecnoldgica
Al4 Facilitar la operacion y el uso.

AlS Adquirir recursos de TI.

Al6 Administrar cambios.

Al7 Instalar y acreditar soluciones y cambios.

Figura 19: Marco de Trabajo completo COBIT 4.1
Fuente: IT, Governance Institute
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2.6.3 Proceso Administracion de la calidad

Es el Proceso 08 del dominio “Planificar y Organizar”, (IT Governance Institute, 2006)
lo describe como el proceso que satisface la mejora continua y medible de la calidad.
Se enfoca en definir un sistema de administracion de calidad (QMS, por sus siglas en
inglés), lograndolo a través de la definicion de estandares y practicas de calidad.

2.6.3.1 Entradas y Salidas del Proceso Administracion de la calidad

Este proceso tiene las siguientes entradas:

Plan estratégico de Tl: Contiene toda la estrategia y prioridades del negocio,
que permita validar todas las oportunidades de mejoras y que planes de accién
deben realizarse.

Planes detallados de proyectos. Contiene el plan de aseguramiento de
calidad, el plan formal de pruebas, el resultado de las revisiones y el valor de la
calidad de los entregables.

Planes de acciones correctivas: Es necesario el proceso de monitoreo que
garantice el software cumple con los requisitos y si no es asi llevar a cabo las
medidas correctivas.

Este proceso tiene las siguientes salidas:

Requerimientos de estandares y métricas de calidad: Presenta resultados
de lo que fue la revision de aseguramiento de calidad del software brindando
toda la informacion necesaria para que se pueda medir la calidad.

Medidas para la mejora de calidad: Permite definir si los procesos brindan los
requerimientos de negocio apoyandose de aseguramiento de calidad.
Agregando procesos que revisen y garanticen no puedan suceder percances
que impacten negativamente al software.
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2.6.3.2 Actividades del Proceso Administracion de la calidad

El proceso consta de las siguientes actividades:

P08.1 Definir un Sistema de Administracion de Calidad:
e Definir la estructura organizacional para la administracion de calidad,
cubriendo roles, tareas y responsabilidades.
e Todas las areas clave desarrollan sus planes de calidad de acuerdo a los
criterios y registran los datos de calidad.

P08.2 Establecer y Mantener Estandares y Practicas de Calidad:

e I|dentificar y mantener estandares, procedimientos y practicas para los
procesos clave de Tl para orientar a la organizacion hacia el
cumplimiento del QMS.

e Usar las buenas practicas de la industria como referencia al mejorar y
adaptar las practicas de calidad de la organizacion.

P08.3 Crear y Comunicar Estandares de Desarrollo y de Adquisicién:

e Adoptar y mantener estandares para todo desarrollo y adquisicion que
siga el ciclo de vida, hasta el ultimo entregable e incluir la aprobacion en
puntos clave con base en criterios de aceptacién acordados.

e Validacidn contra requerimientos; planes de pruebas; y pruebas de
regresion y de integracion.

P08.4 Crear y administrar plan de calidad para la mejora continua:
e Enfocar la administracién de calidad en los clientes, determinando sus
requerimientos y alineandose con los estandares y practicas de TI.

P08.5 Medicion, Monitoreo, Revisidon de las metas y métricas de la calidad:

e Definir, planear e implementar mediciones para monitorear el

cumplimiento continuo del QMS, asi como el valor que el QMS
proporciona.
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CAPITULO 3: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y ANALISIS DE LA
SITUACION ACTUAL

3.1 Visién y Mision de Buk

3.1.1 LaVision

La motivacion e inspiracion de Buk a futuro es “Ser la mejor plataforma de gestion de
personas de Latinoamérica y hacer a nuestros clientes mas felices” (Buk, 2022).

3.1.2 La Misidn

Dentro de su mision tiene como propédsito “Crear lugares de trabajo mas felices” (Buk,
2022).

3.2 Posicionamiento Estratégico

Buk se encuentra en el modelo de Hax dentro del posicionamiento “Diferenciacién”
como se puede observar en la figura 20, siendo esto conveniente ya que Buk tiene
como objetivo brindar un producto que se diferencia del resto del demas software de
recursos humanos de la competencia. Buk se mantiene enfocado en la innovacién, por
lo que estd en constante observacion de las necesidades del rubro de RRHH,
incorporando caracteristicas o funcionalidades que hagan de Buk una plataforma que
ofrece nuevas e innovadoras funcionalidades para el area de RRHH de las empresas.
Ademas de hacer integraciones con otros softwares, que permiten que la plataforma
de Buk sea valorado por el cliente, como una plataforma en la que puedan realizar
todos sus procesos de manera automatizada brindando asi a los clientes una
excelente solucion para acelerar sus procesos organizacionales.

Diferenciacién

Figura 20: Posicionamiento estratégico de Buk.
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Fuente: Elaboracion propia

3.3 Objetivos estratégicos

Dentro de la organizacion de Buk se encuentran los siguientes objetivos estratégicos
que componen su balanced scorecard:

Financiera Clientes
Balance
Scorecard
Procesos Aprendizaje
Internos v
Crecimiento

‘buk-

Figura 21: Balance Scorecard de Buk.
Fuente: Elaboracion propia

e Financiera: Tiene como foco consolidar su participacion en el mercado
latinoamericano.

¢ Clientes: Buk tiene en el centro a sus clientes por lo tanto no pierde su mision
de tener clientes mas felices.

e Procesos internos: La importancia de entregar una plataforma que brinde la
mejor experiencia en sus clientes da como resultado estar en constante mejora
del ciclo de entrega siendo pertinente la eficiencia en sus procesos internos.

e Aprendizaje y crecimiento: Para poder convertirse en la mejor plataforma de
Recursos Humanos en Latinoamérica es pertinente contar con la mejor calidad
de empleados por lo que es importante la apertura del mejor talento en el mundo
y en brindar constante capacitacion logrando asi tener las personas adecuadas
en cada puesto.
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3.4 Modelo de Negocios

3.4.1 Propuesta de valor

Buk, plataforma de gestién integral de RRHH, busca entregar todas las herramientas
necesarias para RRHH en un mismo lugar, para crear un lugar de trabajo mas feliz.

Posee tres pilares fundamentales como se puede ver en la figura 22:

Ahorrar en
tareas administrativas

3.4.2 Segmento de clientes

POT R el talento

al interior de la * FORTALECER la

empresa | cultura organizacional
. o ey,

R ——— C

T °

Figura 22: Pilares de Buk.

Fuente: Buk

Actualmente Buk cuenta con una cartera de mas de 4,000 clientes de diferentes rubros
como lo son el financiero, construccion, salud, retail entre otros como se puede

observar en la figura 23.
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Figura 23: Segmento de clientes de Buk.

Fuente: Buk
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3.4.3 Relaciones con el cliente

Buk busca fidelizarse con sus clientes, apoyando en toda gestion de procesos de
RRHH. Buk se centra en el cliente por lo que buscan apoyarlos en todo momento
desde que tienen la primera interaccion con la plataforma hasta apoyarlos ante
cualquier consulta y/o incidencia que les suceda al hacer uso de la plataforma.

3.4.4 Canales

Buk cuenta con un area de marketing que se encarga de dar a conocer el producto
mediante publicidad web, televisiva, rétulos en zonas importantes de la ciudad, blog,
podcast entre otros que permiten descubrir no solo la plataforma, sino experiencias de
clientes ademas de entender la cultura de la empresa. Sin embargo, no se descarta el
valor que se genera en la adquisicion de clientes por el boca a boca, donde son los
mismos clientes recomiendan a otros potenciales la plataforma, por lo cual es
importante brindar la mejor experiencia al usar el software.

Figura 24: Rétulos de Buk.
Fuente: Buk

3.4.5 Recursos claves

e Empleados administrativos: Son los encargados de velar por que la gestion
de la empresa funcione correctamente, responsabilizandose de lo que son los
pagos a los colaboradores, gestiones administrativas, etc.
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e Empleados técnicos: Son de vital importancia ya que son los encargados de
velar por crear y entregar el desarrollo de la plataforma. Esta conformado por el
area de producto en donde laboran los perfiles como Ingenieros comerciales,
informaticos y de telecomunicaciones.

¢ Infraestructura y Seguridad de la plataforma: Al contar con datos altamente
sensibles de las empresas como informacion personal, cuentas de bancos y la
cantidad de los ingresos de los colaboradores es necesario brindar la mejor
seguridad por lo que Buk tiene el area de SecOps que tiene como objetivo el
velar por la seguridad tanto interna como externa, previniendo cualquier
vulnerabilidad dentro de la organizacién. Ademas de obtener las certificaciones
en seguridad correspondiente como la ISO 27001 entre otras, que brinden la
mayor confianza a los clientes al usar la plataforma.

3.4.6 Socios claves

Para poder fortalecer la plataforma y brindar una respuesta a todas las necesidades
que los clientes puedan tener, Buk adquirio 4 empresas que tienen apps que han sido
integradas a la plataforma. Entre ellas estan el software de Asistencia que permite
tener un control de la asistencia de los colaboradores de las empresas, administrando
el tiempo en los turnos, permisos, vacaciones, horas extras etc. La app de
Capacitaciones que brinda acceso a un catalogo de cursos de capacitacion laboral. La
plataforma de Ninja que ayuda a la formacion online de Excel y la app de Adelantos
que facilita a los colaboradores de las empresas poder obtener adelantos de sus
sueldos de manera rapida y sencilla. Logrando asi que la Plataforma de Buk al
integrarse con estos softwares sea la mas completa en Recursos Humanos en
Latinoamérica.

3.4.7 Fuentes de ingresos

Actualmente Buk tiene un modelo de ingresos, en donde los clientes pagan de acuerdo
a un modelo de suscripciones en donde pagan de acuerdo a la cantidad de colabores
que tienen en sus empresas.

3.4.8 Estructura de costes

= Sueldos de personal: La empresa posee varias areas en donde cada una
cuenta con un encargado del area y demas colaboradores a los que se les debe
remunerar su trabajo.

= Gastos operacionales: Incluye los gastos del edificio, asi como de gastos
basicos (agua, luz, internet, etc.), gastos en software y hardware.

= Gastos publicidad: Incluye los gastos que se pagan por publicidad televisiva,
rétulos, en redes sociales, etc.
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Modelo Canvas de Buk

hd
MEE” ASOCIACIONES (/) ACTIVIDADES , PROPUESTA DE r. RELACION

CLAVE CLAVE ~  VALOR CLIENTES
-Software Ctrl -Entregar plataforma con Brindar tres pilares claves: -Fidelizacion con el cliente y
-Software Boostrap funcionalidades que -Administracion acompanarlo en todo momento
-Software Ninja Excel automaticen procesos de AL G I P R

RRHH. -Cultura
RECURSOS
’ S CANALES
o ‘ Pagina web
-Empleados Administrativos Redes soclal
-Empleados técnicos Correo
-Infraestructura y seguridad Telefénos

de la informacion Plataforma Buk

$ COSTES DE ESTRUCTURA $ FUENTES DE INGRESOS
- Mantenimiento de infraestructura -Suscripciones de los clientes
- Publicidad

- Oficinas ( alquiler, agua, luz, internet)
- Salarios personal

Figura 25: Modelo de Canvas de Buk.
Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Diagnéstico de la Situacion Actual

3.5.1 Problemas Identificados

Para poder comprender la situacion actual de la plataforma fue necesario reunirse con
las personas que son los responsables en desarrollarla, también con el equipo de
servicio de atencion al cliente quienes son los que perciben los dolores de estos al
hacer uso de la plataforma y por el equipo de negocio quienes son los que se
responsabilizan de crear y adelantarse a las necesidades de los clientes. Toda
informacion que se levantara seria de gran importancia para poder realizar un analisis
profundo del estado de la plataforma. Para poder llevarlo a cabo se realizé en distintas
sesiones de las cuales se pudo obtener informacidn y generar los problemas que cada
equipo tenia en su radar.

Sesidn con el equipo de Tech Leads: El perfil del Tech Lead es el encargado
de velar porque se cumpla con el desarrollo que se planifica en un sprint, se
enfoca en ser el apoyo de los desarrolladores ante cualquier duda técnica. Buk
se encuentra dividido por células en donde cada una esta encargada del
desarrollo de algun modulo o funcionalidad de la plataforma. Para esta instancia
se contd con la presencia de todos los Tech Leads que conforman el area de
producto. La reunion fue enfocada en los dolores que desde su punto de vista
se percibian hacia la plataforma de los cuales se mencionaron entre ellos la
deficiencia en los controles de calidad al realizar el desarrollo, quienes son los
mismos desarrolladores los que hacen sus pruebas en su cédigo y en la
mayoria de los casos no alcanzan en tiempo de agregar pruebas unitarias que
permitan validar la correcta funcionalidad de lo desarrollado y al existir en Buk
despliegues concurrentes, realizandose 2 despliegues semanales sin un
exhaustivo aseguramiento de calidad, permite la fuga de defectos en la
plataforma.

Tech Lead

Figura 26: Problemas levantados por Tech Leads.
Fuente: Elaboracion propia
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Sesién con el equipo de Servicio de Atencion al Cliente (SAC): Es el equipo
de SAC el encargado de ser quienes tienen ese primer contacto con el cliente
desde consultas de como usar la plataforma hasta recibir defectos que son
expuestos ante los clientes. Por consiguiente reciben de buena fuente los
dolores de la plataforma, lo que permitié poder levantar los siguientes puntos a
considerar ya que a medida que la plataforma va creciendo en cantidad de
colaboradores que tienen las empresas estd mas expuesta a que sean
encontrados mayor cantidad de defectos, presentandose en los ultimos meses
del ano 2021, una alza de defectos reportados por clientes lo que da como
resultado a clientes molestos ya que la solucién de los defectos al ser muchos
no permite al super héroe designado poder solucionarlo de manera inmediata.

SAC

Figura 27: Problemas levantados por SAC.
Fuente: Elaboracion propia

Sesién con el equipo de Negocio: Conformado por los Product Owner y los
Business Analyst quienes son los dueios del producto, se encargan de analizar
que nuevas funcionalidades deben crearse para la plataforma y permitir
adelantarse a la necesidad del cliente. Su punto de vista era primordial ya que
poseen vasto conocimiento de la plataforma, de lo cual permitié poder obtener
los siguientes dolores, comunicando que es el equipo de negocio quien en
algunas ocasiones es el encargado de verificar los nuevos desarrollos sin
embargo mencionan que por cuestién de tiempo no logran probar de manera
exhaustiva y que en muchas ocasiones solamente confian en que el
desarrollador lo hizo correctamente. En la instancia levantan que se han
percatado que las redacciones de las Historias de Usuario (HU) no estan
descritas con toda la informacion oportuna, no contemplan esos casos bordes
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en los que podria fallar la plataforma, mencionan que también al tener falta de
informacion tanto de negocio como técnica da apertura a que las estimaciones
sean incorrectas y por lo tanto no se pueda finalizar con todas las HU
planificadas para el sprint atrasando asi la entrega de nuevas funcionalidades
a los clientes y demoras en las soluciones de los defectos reportados por SAC.

PO/BA realizan
pruebas a muy

alto nivel, sin

entrar a detalle

Desarrollo de

Negocio

PO/BA no

Historias de
usuario muy
pobres en
informacion

estimaciones en
Historias de
THTET )

nuevas considera casos
funcionalides muy@lbordes al crear las
lento HU

Figura 28: Problemas levantados por Negocio.
Fuente: Elaboracion propia

Al realizar el levantamiento de problemas en las instancias con los equipos, se inici
agrupando lo recabado para encontrar problemas en comun y como se enlazan entre
ellos. Se agrupo en problemas que afectaran la usabilidad de la plataforma, problemas
orientadas a negocio, problemas por lentitud en desarrollo y problemas de
comunicacién entre areas.

Pocas o nulas pruebas
unitarias

PO/BA no considera casos
bordes al crear las HU

Alza de defectos

encontrados Poco contexto de

Malas estimaciones en
Historias de usuario

Poca comunicacién entre SAC

Historias de usuario muy
pobres en informacién

Clientes molestos por tardia
solucién de defectos

PO/BA realizan pruebas a
muy alto nivel, sin entrar a
detalle

Desarrollo sin controles|
de calidad
Desarrollo de nuevas
funcionalides muy lento Deficiencia en
despliegue

Figura 29: Agrupacion de problemas.
Fuente: Elaboracion propia

y Producto
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Al finalizar las agrupaciones, se llevé a cabo una reunion con el CTO y Head de
Producto presentando los problemas levantados por los equipos. Fue importante que
en la conversacién se discutiera el problema que para los stakeholder fuera relevante
llegando a la conclusion que al ser Buk una empresa que tiene como centro al cliente,
es importante escuchar su dolor. De lo levantado por los equipos menciona el equipo
de SAC que el cliente reporta sintiendo molestia los defectos y su tardia solucién.
Debido a lo cual era oportuno tomar el problema del alza de defectos para ahora partir
con la pregunta, ;Como disminuimos el alza de defectos reportados por los clientes?

Ahora, partiendo del problema seleccionado se llevé a cabo el ejercicio del “Arbol How”
con algunos representantes de los equipos del area de producto. Esto permitié poder
encontrar oportunidades para solucionar el problema y lograr desarrollar las siguientes
hipdtesis que se observan en la figura 30.

Las hipdtesis fueron ponderadas bajo dos criterios como se observa en la tabla 4, el
impacto que tiene en negocio, asi como el esfuerzo de llevarlo a cabo. Se pondero con
un rango de 1 a 10, participando representantes de los equipos, los numeros que se
muestran en la tabla 3 son el promedio del numero asignado entre todos los
participantes en cada hipétesis. Para evaluar estas dos variables que se midieron se
saco el promedio de las 4 hipétesis, resultando ser potenciales a desarrollar debido a
que también puede trabajarse una solucién conjunta tal que si se trabaja la H1 y la H2
impactan la H3 con el apoyo de la H4 como muestra la figura 31. Logrando asi
solventar el problema presentado por los clientes y que para la empresa Buk es
importante considerar ya que se juega la baja calidad del producto, mala reputacion
que se pudiese dar por malas experiencias de los clientes y poca innovacion, lo cual
seria un gran impedimento en cumplir con su mision que es ser la plataforma de
Recursos Humanos mas importante en Latinoamérica.
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Figura 30: Arbol How de problema en Buk
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4: Tabla de hipétesis de como solucionar el problema.

Fuente: Elaboracion propia

Hipoétesis Impacto Es- Pro-
en el ne- | fuerzo | me-
gocio dio

H1: Si se redisefia el proceso de creacion del pro- 10 9 9.5
ducto aplicando controles de calidad disminuiran los
defectos.
H2: Si se realizan distintos tipos de pruebas al desa- 10 9 9.5
rrollo se encontraran defectos en etapa temprana de
desarrollo.
H3: Si se realiza una mejor escritura en las historias 10 8 9
de usuario se podra prevenir errores en etapa de
desarrollo y mala estimacion de las historias de
usuario.
H4: Adadiendo un nuevo perfil QA en las células de 10 8 9
trabajo permitira aplicar controles de calidad y apo-
yar a negocio en la escritura de casos bordes en las
historias de usuario.
N Potenciales hipétesis
por d.esarrollar

8 =

g 3

I H1 | H2 )

H3 H4
Impacto

Figura 31: Grafico Esfuerzo vs Impacto.
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Fuente: Elaboracion propia

3.5.2 Arquitectura de Procesos AS IS

3.5.2.1 Macroprocesos de Buk

Los patrones de arquitectura y de procesos de negocio de Barros, pueden ser
adaptados a cualquier dominio con el fin de que puedan ser implementados en
cualquier organizacion, que para este proyecto sera para la empresa Buk.

Linea de Desarrollo de Buk Es el Macroproceso que representa la cadena
integral de valor de una empresa, de donde provienen los procesos encargados
de gestionar los requerimientos de los clientes, de planificar y ejecutar la
produccion ademas de realizar la entrega del producto o servicio. Para Buk esta
Macro 1 tiene la misidon de concretar el producto al que llamaremos plataforma.
Es en esta Macro donde se acogen los requerimientos de los clientes que
pueden corresponder desde nuevas funcionalidades hasta mejoras de las
funcionalidades existentes de la plataforma, también se atienden
requerimientos de Instituciones como PREVIRED, AFP entre otras para que se
cumplan con los estandares y la informacidon del mercado respecto a nuevas
tecnologias que podria ser implementadas en la plataforma. Como control
atiende los planes referentes a la organizacion brindada por la Macro 3 que
buscan orientarse a las necesidades de la empresa de acuerdo a lo planificado
y el desarrollo de las nuevas capacidades de la Macro 2, que se orienta de la
innovacion. Esta macro es donde se establece los planes del desarrollo de la
plataforma, mediante metodologia Scrum que tiene como objetivo realizar
entregas continuas en periodos también llamados “sprint” de dos semanas,
entregando por lo tanto de manera constante nuevas funcionalidades y/o la
solucién de defectos que habian reportado los clientes.

Resulta inevitable no relacionar el problema concerniente de la alta cantidad de
defectos en la plataforma con esta Macro, puesto que es la que lleva a cabo el
proceso de ideacion y desarrollo de la plataforma. Asi que sera concerniente
realizar un desglose de esta Macro para poder conocer y realizar el analisis
como Buk lleva a cabo el desarrollo de la plataforma y como se pretendera
solucionar el problema mediante el rediseno del proceso.

Desarrollo de nuevos tipos de soluciones Buk: Este Macroproceso se
encarga de desarrollar las nuevas capacidades que la empresa requiere para
ser competitiva, como nuevas apps a integrar en la plataforma, nuevas
funcionalidades a desarrollar, en este Macro se lleva a cabo la innovacion.

Buk se encarga de realizar estudios referentes al mercado en conocer la
competencia, las necesidades de los clientes que permitan hacer de la
plataforma Buk el software mas completo en Recursos Humanos.

Planificacion de Negocio Buk Enfocado en la planificacion del negocio para
definir el futuro de la empresa a manera de estrategias que son llevado a cabo
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mediante planes. Buk plantea sus estrategias en esta Macro, definiendo sus
OKR que son presentados trimestralmente a toda la organizacion para conocer
el avance de la empresa tanto interno como externamente.

= Gestidon de recursos habilitadores: Son los procesos que funcionan como
apoyo como recursos financieros, humanos, infraestructura y materiales. Buk
en esta Macro brinda todos los recursos necesarios a la Macro 1 para que pueda
desarrollar la plataforma.

Buk
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= .
Informacion
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y
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A |
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Cliente
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Recursos
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: recursos :@
! habilitadores .
3 Recursos del
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Figura 32: Macroprocesos Buk, Situacion actual.
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.2.2 Macro 1.3 Desarrollo y entrega de plataforma Buk

Su foco principal es llevar a cabo el desarrollo y entrega de la plataforma. Y para poder
efectuarlo necesita recibir los requerimientos que han sido anteriormente gestionados
en el subproceso de “Administracion relacion con el cliente” que contienen los
requerimientos de clientes, instituciones y mercado permitiendo poder llevar a término
las necesidades levantadas. Ademas, aca se acogen las incidencias que son
reportadas a SAC, estos son los defectos que contiene la plataforma y deben ser
solucionados por los desarrolladores que conforman este subproceso. Dentro de
recursos proveedores, son los que se encargan de ofrecer el servicio en la nube a los
clientes al ser una plataforma SaaS.

Como control recibe las planificaciones efectuadas por la organizacién del Macro 3,
que tiene la finalidad de alinear los objetivos estratégicos de la empresa con las nuevas
funcionalidades desarrollados y las nuevas capacidades que son las innovaciones a
incorporar en la plataforma para que siga la empresa posicionandose en
“Diferenciacion” como actualmente lo es, debido a las distintas funcionalidades que
tiene a diferencia de la competencia como las integraciones con otros softwares.
También recibe mediante el subproceso “Gestion, desarrollo y entrega de la plataforma
Buk” los planes de desarrollo que se ejecutaran en los periodos llamados “Sprint”.
Ademas, recibe los recursos que son necesarios para poder realizar el desarrollo,
desde la gestion de personas como gestidon econdmica. La mantencion de estado le
brinda el analisis de los requerimientos y si estos estan siendo cumplidos asimismo
informar a otros subprocesos del estado del desarrollo de la plataforma.

De salida este subproceso realiza la entrega de la plataforma con sus nuevas

funcionalidades que fueron levantados como requerimientos, ademas de los
desarrollos que son las soluciones de los defectos levantados por los clientes.
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Figura 33: Macro 1 Linea de Desarrollo Buk.
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34: Macro 1.3 Desarrollo y entrega de plataforma Buk. Situacién actual.

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.2.3 Macro 1.3.1 Desarrollo de plataforma Buk

Este proceso se distingue debido a que aca es donde se realiza la creacion de la
plataforma o también podemos decir que es donde se programa el codigo necesario
para la creacion de la plataforma.

Para poder efectuar el desarrollo es necesario contar con distintas entradas para que
sea llevado a cabo, como lo son los requerimientos de clientes que son proporcionados
por “La administracion relacion con el cliente”, también la planificacién del desarrollo
brindado por la “La gestion de produccion y entrega” y las incidencias levantadas por
SAC que son los defectos que contiene la plataforma toda esta informacion permite
que el equipo del area de Producto conformado por desarrolladores, Product Owner y
Bussines Analyst lleven a cabo la ideacion y creacion de la plataforma.

Como control recibe los planes elaborados en la Macro 3 y los planes del proceso
“Gestion, produccion y entrega” que permiten que el desarrollo sea congruente con las
estrategias levantadas por la organizacion.

La salida de este subproceso “Desarrollo plataforma Buk” contiene las nuevas
funcionalidades creadas por los desarrolladores y las soluciones de las
funcionalidades que presentaron defectos cuando los clientes hacian uso de la
plataforma y por lo tanto reportaron a SAC. Asimismo, se observa que no cuenta con
un subproceso de “Monitoreo”, que permita poder efectuar un control tanto de las
buenas practicas, cdmo de calidad del desarrollo que va realizando el equipo, lo que
posibilita que puedan realizarse fuga de defectos en los desarrollos.

Este proceso es importante sea alimentado por “Mantencién de estado” lo que le
permite intercambiar informacion con los procesos que se relaciona y asi alimentarse
de esta informacién para poder llevar a cabo sus actividades.
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3.5.3 Modelamiento BPMN Detallado de Procesos AS IS

Para poder comprender como se realiza la ideacion y creacion del desarrollo de la
plataforma de Buk en el area de producto y de como funciona el levantamiento de las
incidencias reportadas por SAC se realizara un analisis detallado de los procesos que
intervienen.

3.5.3.1 Ideacidn y creacién de la plataforma Buk

Es en este proceso donde se centra en la ideacidn y creacion del desarrollo de la
plataforma y esta conformado por las siguientes actividades y dos subprocesos, en
donde en uno se realiza el desarrollo de la plataforma y en el otro se realiza el
levantamiento de las incidencias que son los defectos reportados por los clientes.

Se continua a detallar cada una de las actividades y subprocesos que conforman este
proceso, y las dos areas que lo conforman el area de producto y el area de atencion al
cliente (SAC).

= Analisis de Negocio: Esta actividad es realizada por las personas de
negocio representados por los Product Owner (PO) y los Business
Analyst (BA), ellos son los encargados de reunir y seleccionar los
requerimientos o mejoras que son pedidos por el cliente, la ideacion de
nuevas funcionalidades y los requerimientos de Instituciones externas a
Buk como PREVIRED, AFP, etc., que seran utilizadas para desarrollos
futuros.

» Refinamiento: Esta actividad es realizada por el PO/BA y tiene como
objetivo tomar los requerimientos seleccionados para la creacion de
nuevos desarrollos o mejoras y transformarlas en Historias de Usuario
(HU) para que puedan ser desarrolladas por el equipo de desarrollo.

= Estimacién: Esta actividad es realizada por el equipo que esta
conformado por el PO/BA y los desarrolladores, tiene como objetivo
estimar el tiempo que tomara la creacién de la funcionalidad o mejora del
desarrollo de la HU.

= Subproceso “Desarrollo”: Es en este subproceso en donde se realiza
la escritura de cddigo, donde los desarrolladores toman las HU y parten
a crear las funcionalidades ademas también reciben las incidencias de
los defectos levantadas por SAC.

= Subproceso “Levantamiento de incidencias”: Es en este proceso en
donde se reciben las incidencias que son los defectos levantados por los
clientes y son los agentes de SAC los encargados de comunicarlo al area
de desarrollo.
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= Comunicacién al cliente: Esta actividad tiene como objetivo que el
PO/BA comunique a los clientes por distintos medios las nuevas
funcionalidades que fueron desarrolladas por el equipo de desarrollo.

Levantamiento
de defecto

Recibe defecto Comunica estado
de defecto

Ana||5|s'de Refinamiento Estimacion Desarrollo Comurycacnon al
Negocio cliente

Figura 36: Diagrama BPMN Ideacion y creacion de plataforma Buk. Situacioén actual.
Fuente: Elaboracion propia

Area SAC

Ideacion y creacion de plataforma Buk

Area Producto

3.5.3.2 Levantamiento de defectos

Es en este subproceso donde ocurre el levantamiento de las incidencias que son los
defectos de la plataforma. Inicia cuando el agente de SAC recibe la incidencia que
puede ser mediante correo, la misma plataforma Buk, teléfono, etc. Al recibir la
incidencia, crea un ticket en la plataforma “Freshdesk” donde agrega todos los detalles
referente al defecto explicando lo que esta ocurriendo, en qué funcionalidad de la
plataforma esta afectando, adjuntando imagenes o videos y los paso a paso para poder
replicar el defecto. Al realizar el analisis y verificar si es critico, procede a informarlo al
desarrollador que se encuentra como “Batman” que es el asignado para solo resolver
los defectos criticos durante el sprint, este rol de superhéroe es asignado a un
desarrollador de manera temporal por un sprint, por lo que en cada sprint hay un
desarrollador de turno, cada equipo cuenta con un superhéroe al cual tiene distintos
nombres asignados de acuerdo al pais, por ejemplo en Chile es nombrado “Batman”y
en México llamado “Chapulin”.

Cuando el Batman recibe el ticket procede a solucionarlo, si tiene alguna duda se lo
comenta al agente SAC para que agregue mas informacion, una vez solucionado se
le informa al agente SAC para que se lo comunique al cliente.

Si el agente SAC al refinar el ticket y realizar el analisis y se percata es de prioridad
baja entonces el ticket se guarda en backlog y se procedera a solucionarlo cuando el
desarrollador en algun momento se encuentre libre.
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Figura 37: Diagrama BPMN Levantamiento de incidencias. Situacién actual.
Fuente: Elaboracion propia

3.5.3.3 Desarrollo de plataforma Buk

Es en este subproceso donde se realiza la creacion del cédigo, el desarrollo de la
plataforma. Este proceso inicia cuando el perfil Business Analyst (BA) ha realizado los
subprocesos de “Refinamiento” y “Estimacion” lo que le permite tener claridad de lo
planificado para los Sprint. Los equipos de producto trabajan con metodologia Scrum,
lo que permite el BA seleccione las HU que seran trabajadas por el equipo de
desarrolladores por un periodo de dos semanas llamados también “sprint”. Cuando
han sido seleccionadas se procede a asignar cada HU a un desarrollador que sera el
responsable de trabajarla durante el sprint, es el BA quien se encarga de revisar
cumple con los requerimientos que se escribieron en la HU y si esta correcto desplegar
el desarrollo en el ambiente productivo para poder comunicar al cliente las nuevas
funcionalidades disponible en la plataforma. Si el BA encuentra que el desarrollo no
cumple con algun requerimiento procede a informarlo al desarrollador responsable
hasta que todos los requerimientos estén completos.
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cliente nuevos
desarrollos

BA

Ingresa HU a Valida y verifica
el Desarrollo

sprint

Desarrollo de plataforma Buk

5 Recibe los Despliega
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§ desarrollo productivo
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Figura 38: Diagrama BPMN Desarrollo de plataforma Buk. Situacién actual.
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3.6 Cuantificacion del Problema u Oportunidad

En la figura 4, se da a conocer el total de defectos, que contiene la plataforma
reportadas por los clientes siendo segmentadas de manera mensual en un periodo de
julio 2021 a marzo 2022, donde se puede percatar que la cantidad de defectos ha
tenido una mayor alza desde diciembre del 2021, representando en el primer trimestre
del ano 2022 fue de 907 incidencias, lo que manifiesta que cada uno de estos defectos
provocaron molestias en clientes ya que impedian realizar de manera eficiente su
trabajo y por lo tanto debieron acudir a SAC a reportar y buscar una pronta solucion.
Que los clientes divulguen su mala experiencia al usar la plataforma permite que se
pueda presentar mala reputacidn para la empresa impactando negativamente en la
adquisiciéon de nuevos clientes y ademas reflejarse en retiros de suscripciones,
representando en ambos escenarios pérdida de ingresos para la empresa.

Para poder evaluar el impacto econdmico del problema se procedié a realizar un
calculo basado en el actual modelo de negocios que utiliza Buk, a fin de realizar una
estimacion anual de las ganancias de Buk, basandose en la cantidad de suscriptores
en Chile (este proyecto solo se trabaja con este pais), por la cantidad de pago por
suscriptor. Con el propdsito de tener el dato correcto referente al porcentaje de salida
de cliente, el area de fidelizacion de Buk que son los encargados de llevar el control
de los clientes, proporciono que el porcentaje de salida de los clientes anuales en Buk
es del 10%, con este dato se logra obtener un aproximado de lo que la empresa percibe
como pérdidas por retiro de suscripciones de USD 1,585,911.11.

También es importante destacar que los altos defectos ademas de impactar
economicamente en pérdidas de dinero, también afectan en lo que es el desarrollo de
nuevas funcionalidades. Se logra concluir de acuerdo a dato proporcionado por el area
de producto, que se cumple solamente con un estimado del 6% de las funcionalidades
gue son planificadas afectando el desarrollo de nuevas funcionalidades que limita a
que en la plataforma se desarrollen innovaciones y por consecuencia afecte a la mision
de la empresa que es ser la mejor plataforma de RRHH en Latinoamérica.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE DISENO DE PROCESOS

En este capitulo se pretende explicar lo que sera una propuesta de redisefio basada
en la combinacion de la metodologia de redisefio de procesos propuesta por (Barros,
2000) y el framework COBIT 4.1 (ITGI, 2007).

Se partira con las direcciones de cambio que nos permitira conocer lo actualmente
existente y lo que ofrece el redisefio. Posteriormente se presenta una arquitectura de
procesos y lo que sera el disefio TO-BE. Ademas de como el apoyo tecnoldgico
aportara el incorporamiento de la I6gica de negocio para lograr el redisefio.

Con el redisefo se tiene como objetivo la mejora de la calidad del producto, procurando
la disminucién de defectos, que permita brindar a los clientes una mejor experiencia
en las funcionalidades de la plataforma.

4.1 Direcciones de Cambio

Se pretende conocer con las Direcciones de Cambio la diferencia entre la situacion
actual y lo que ofrece el redisefio centrado en innovacion respecto al proceso.

4.1.1 Estructura empresa y mercado

Esta direccidn esta centrada en la organizacion para conocer su posicion estratégica
y el poder de decision que tienen las areas que conforman la organizacion.

4.1.1.1 Situacion Actual

Actualmente la empresa se encuentra ubicada en la posicion estratégica basada en
mejor producto siendo mas especifico en lo que es diferenciacion debido a que en
comparacion con lo que es la competencia brinda una plataforma que contiene
distintas funcionalidades a las que ofrece el mercado.

La empresa Buk, se caracteriza por ser descentralizada cada una de sus areas toman
sus decisiones de manera independiente ademas de estar enfocada en ser una
empresa horizontal lo que permite una toma de decisiones mas rapida y eficiente.

4.1.1.2 Propuesta de Diseino

Con el redisefio la estructura actual de la empresa no se ve afectada, ya que lo que
pretende el redisefio es seguirse posicionando como mejor producto al enfocarse en
la calidad permitiendo que el producto al ser entregado al cliente sea cada vez de
mayor valor.
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Tabla 5: Variable de disefio: Estructura empresa y mercado.
Fuente: Elaboracion propia

a. Estructura empresa - mercado AS-IS TO-BE

al. Servicio integral al cliente No No

a2. Lock-in sistematico No No

a3. Integracion con proveedores No No

a4. | Estructura interna centralizada o Descentralizada Descentralizada
descentralizada

ab5. | Toma de decisiones centralizada o Descentralizada Descentralizada
descentralizada

4.1.2 Anticipacion

Esta direccion esta centrada en la prevencion por lo que para este proyecto es de las
mas importantes a considerar ya que permite enfocarse en lo que sera las necesidades
del cliente, pero mas que todo en poder anticiparse a que sea el perfil QA quien
encuentra los defectos antes que el cliente.

4.1.2.1 Situacion Actual

La empresa Buk actualmente toma en cuenta los requerimientos del cliente para sus
préximos desarrollos, pero al no existir planes de calidad que velen por un producto
sin defectos y al tener una plataforma con una alta cantidad de defectos los cuales
deben ser solucionados de inmediato por los desarrolladores, resultando como
consecuencia retraso en el cumplimiento de requerimientos pedidos por clientes.

4.1.2.2 Propuesta de Diseino

Con el redisefo se pretende realizar una correcta planificacion de gestion de la calidad
enfocada en mejorar el producto lo que permitira enfocarse en la prevencion de
defectos y dando como consecuencia se pueda disminuir las incidencias reportadas
por el cliente asi poder enfocar al desarrollador para que pueda cumplir con los
requerimientos que son pedidos por los clientes.

Tabla 6: Variable de diserio: Anticipacion.
Fuente: Elaboracion propia

b. Mantencion consolidada de AS-IS TO-BE
estado
b1. Planificacion de calidad No Si
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b2. | Percepcion de los requerimientos Si Si
de los clientes
b3. | Modelo de prevencién de defectos No Si

4.1.3 Coordinacion

Esta direccion esta centrada en la coordinacion entre las funcionalidades de la
empresa y la de los clientes.

4.1.3.1 Situacion Actual

Actualmente en la empresa Buk, no se encuentran establecidas reglas enfocadas en
ser un apoyo en una correcta gestién de calidad por lo tanto no se brinda colaboracién
entre las areas de las empresas.

4.1.3.2 Propuesta de Diseino

Con el redisefio se pretende establecer un plan de gestion de calidad que contendra
las reglas tanto de negocio como de calidad que permitan brindar un producto que
cumpla con los mejores estandares y requerimientos de negocio. Por lo que sera
necesaria la colaboracion de areas como SAC que conocen los dolores del cliente y
sus necesidades.

Tabla 7: Variable de disefio: Coordinacion.
Fuente: Elaboracion propia

c. Mantencioén consolidada de AS-IS TO-BE
estado

cl. Reglas No Si

c2. Colaboracion No Si

4.1.4 Practicas de trabajo

Esta direccion es la encargada de la formalizacion de lo que es la implementacion de
reglas y procedimientos.

4.1.4.1 Situacion Actual

Actualmente en la empresa Buk, no se encuentran establecidos procedimientos y
reglas que permitan poder enfocarse en la calidad del producto, por lo tanto, no se
encuentra la légica de negocio. Tampoco se tiene un control de medicién.
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4.1.4.2 Propuesta de Diseino

Con el rediseno se incorpora la l6gica de negocio que contiene los requerimientos de
negocio que permitira prevenir defectos en donde la herramienta sera la encargada de
encontrar defectos antes que el producto llegue al cliente. Al incorporar el marco
COBIT 4.1 permitira el uso de controles que nos brindaran tener indicadores que nos
dara informacion referente a la calidad del producto y su estado.

Tabla 8: Variable de diserio: Practicas de trabajo. Fuente: Elaboracién propia

d. Mantencién consolidada de AS-IS TO-BE
estado
d1. | Logica de negocio automatizada No Si
d2. Légica y procedimientos de No Si
medicion de desempefio y control

4.1.5 Integracion de procesos conexos

Esta direccion estd centrada en la interaccidon de los procesos dentro de los
Macroprocesos o entre distintos Macroprocesos.

4.1.5.1 Situacion Actual

Actualmente en la empresa Buk, el proceso del desarrollo de producto se encuentra
en el macro 1 aislado sin interaccion con algun proceso de monitoreo que se encargue
de medir la calidad en el proceso de desarrollo de software, que permita someterlo a
pruebas para establecer su funcionan de acuerdo a lo previsto y si no es asi tomar
acciones correctivas.

4.1.5.2 Propuesta de Diseino

Con el rediseno se pretende que el proceso del desarrollo de producto se encuentre
un subproceso de “Monitoreo de Calidad” que permita poder incorporar pruebas
siguiendo procedimientos, reglas enfocados en la gestién de calidad mediante el
Framework COBIT 4.1 y se pueda asegurar el correcto funcionamiento de la
plataforma.

Tabla 9: Variable de disefio: Integracion de procesos conexos. Fuente: Elaboracién propia

e. Mantencion consolidada de AS-IS TO-BE
estado
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el. Proceso aislado Si No

e2. Todos o la mayor parte de los No Si
procesos de un Macroproceso

e3. | Dos 0 mas macros que interactuan No No

4.1.6 Mantencion consolidada de estado

Esta direccion esta centrada en la integracion, en que las actividades tengan
conocimiento de lo que sucede en las demas actividades del proceso.

4.1.6.1 Situacion Actual

Actualmente la empresa hace uso de la herramienta “Freshdesk” que es la que
centraliza y le permite obtener toda la informacion referente a las consultas, reportes
de incidencias y nuevos requerimientos de los clientes. Por lo que se mantiene una
constante interaccion y comunicacion entre el area de SAC y Producto. No se
mantiene integracion con sistemas de otras empresas u organizaciones.

4.1.6.2 Propuesta de Diseino

Con el rediseno se pretende seguir haciendo uso de la herramienta “Freshdesk” para
poder centralizar toda la informacion referente a clientes. Tampoco se necesitara la
integracion con sistemas externos a la empresa.

Tabla 10: Variable de disefio: Mantencion consolidada de estados.
Fuente: Elaboracion propia

f. Mantencion consolidada de AS-IS TO-BE
estado
f1. Datos propios Si Si
f2. Integracion de datos con otros Si Si
sistemas de la empresa
f3. | Integracion de datos con sistemas No No
de otras empresas
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4.1.7 Arquitectura de Procesos TO BE

4.1.7.1 Diseno en IDEFO

A continuacion, se presenta el redisefio enfocado en gestion de calidad haciendo uso
de la metodologia de redisefio de procesos propuesta por (Barros, 2000), en donde
estos modelos Macro detallan las actividades vy flujos de los procesos que contiene
una organizacion.

Barros presenta su arquitectura genérica de Macroprocesos dentro de los cuales en
algunos casos pueden ser aplicables en situaciones mas especificas como sus
patrones para Hospitales, Bancos, etc. Sin embargo Barros con su arquitectura
genérica nos permite nos permite disefiar a partir de estas instancias por lo que para
poder realizar este redisefio las Macro de Barros no abarcaban el suficiente alcance
para lograr el objetivo del proyecto que es el aumentar la calidad del producto, por lo
cual se necesito la integracion de un marco enfocado en la calidad, por lo que se
procedié a trabajar con el marco COBIT 4.1 ya que nos proporciona un proceso
enfocado en la “Administracion de la calidad”. Al integrar la metodologia de Barros y el
marco COBIT 4.1 se obtuvo un modelamiento detallado enfocado en la gestion de
calidad del desarrollo del producto Buk.

4.1.7.2 Macroprocesos de Buk

Se presenta los Macroprocesos que conforman la empresa Buk y en como con el
redisefio impactara directamente a la Macro 1. Es aca donde se ha centrado debido a
que es la encargada de recibir los requerimientos de los clientes, el desarrollo de la
plataforma basandose en estos y ademas con el redisefio agregar un proceso de
monitoreo de calidad que permita realizar las pruebas necesarias para poder velar por
la correcta funcionalidad de la plataforma y poder entregar un producto que contenga
practicas de calidad.
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Figura 38: Macroprocesos de Buk.

Fuente: Elaboracion propi
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Macro 1.3: Linea de desarrollo y entrega de la plataforma Buk

Este redisefio se centra en el proceso de “Desarrollo y entrega de la plataforma Buk
en donde recibe como control los requerimientos obtenidos por los clientes de acuerdo
a estos se procedera al desarrollo de la plataforma y ademas se realizara la gestion
de calidad basada en COBIT 4.1. Como salida se tendra un producto que contiene
practicas de calidad que habran sido establecidos en el plan de calidad que sera
desarrollado por el QA, para poder entregar el producto a los clientes. La mantencién
de estado recibira informacién referente a los resultados de las pruebas de calidad.
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Figura 39: Macro 1.3 Linea de Desarrollo y Entrega de plataforma Buk.
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7.3 Macroproceso 1.3.1.1: Desarrollo de la plataforma Buk

Este rediseno se enfoca en el proceso “Desarrollo de la plataforma Buk”, tiene como
objetivo principal la creacién del cédigo realizado por los desarrolladores que vienen a
ser las funcionalidades que se agregaran a la plataforma, en este proceso también se
realizan las ejecuciones de las pruebas de calidad basandose en los planes de
acuerdo a actividades que determina el marco COBIT 4.1.

El proceso de “Desarrollo de la plataforma Buk” recibira como entrada las practicas y
planes de calidad, requerimientos de clientes, los defectos reportados por SAC. Como
control recibe la planificacion de negocio que le permita estar sincronizado con las
estrategias de la empresa. De salida brindara los resultados de las pruebas, entregara
los planes de prueba a negocio y velara por entregar una plataforma con practicas de
calidad que esté libre de defectos al ser entregada al cliente realizando distinto tipos
de pruebas tanto manuales como automatizadas.
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plataforma buk

©

calidad a negocio
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?
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©
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Figura 40: Macro 1.3.1.1 Desarrollo de plataforma Buk.
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8 Modelamiento Detallado de Procesos TO BE

Para poder llevar a cabo el redisefio del proceso del area de producto, se procedio a
incorporar el proceso centrado en Administracion de Calidad de COBIT 4.1.

COBIT 4.1 cuenta con el dominio llamado “Planificar y Organizar” el cual consta de 10
procesos de los cuales el proceso llamado “Administracién y planificacion de la calidad”
que renombraremos como “Planificacion de Aseguramiento de Calidad” y “Ejecucion
de planes de calidad”, para poder tener un proceso que fuese eficiente se dio la
necesidad de dividir en dos subprocesos. Teniendo uno como objetivo la creacion de
los planes de calidad de acuerdo a los requerimientos de negocio y el otro subproceso
enfocado en las ejecuciones de las pruebas de acuerdo a su tipo y teniendo como
responsabilidad brindar el resultado de las ejecuciones a negocio.

4.1.8.1 Proceso “Ideacion y Desarrollo de la Plataforma Buk”

Es el proceso donde ocurre la creacion de la plataforma, desde su ideacion hasta su
entrega. Es el proceso donde se identificd el problema, por ende se partio de este para
el redisefio. Se incorporaron los subprocesos “Construccion de requerimientos del
producto”, “Incorporacion de calidad en los requerimientos del producto” y el redisefio
del subproceso “Desarrollo de la plataforma” de los cuales posteriormente se
explicaran a detalle, explicando como el QA apoya a estos subprocesos. Teniendo
como finalidad que en este proceso este centrado en la creacién de un producto que
contenga los mejores controles de calidad y entregarle al cliente un producto sin

defectos.

S

Desarrollo de la Comunicacion al
plataforma cliente

Construccion de

requerimientos
del producto

Ideacion y Desarrollo de
plataforma Buk
Area Producto

Figura 41: Diagrama BPMN para el proceso “Ideacion y Desarrollo de la plataforma Buk”.
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8.1.1 Subproceso “Construccion de requerimientos del producto”

En este subproceso se realiza la interaccion del Product Owner (encargado del
producto) con los requerimientos que son pedidos por los clientes que pueden ser
desde nuevas funcionalidades o mejoras de la plataforma y de las instituciones
externas como puede ser PREVIRED, AFP quienes brindan requerimientos las cuales
debe cumplir la plataforma para un adecuado uso en pago de planillas, seguros de
salud, etc. También SAC cumple con la funcidon de comunicar los defectos que son
reportados por los clientes para que el Product Owner les de prioridad por ende el
Product Owner procedera a recibir y reunir los requerimientos del producto, de lo cual
procede a realizar un filtro de acuerdo a su prioridad para poder asignarlos a los Sprint
en que se desarrollaran para poder ser entregados al cliente.
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Instituciones
externas
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requerimientos para sprint
proximo

Reune
requerimientos
del producto

Construccion requerimientos
del producto
Product Owner

hd
I
I
I
\/
A
I
I
A
\J

Envia defectos

SAC

”

Figura 42: Diagrama BPMN para el subproceso “Construccion y requerimientos del producto
Fuente: Elaboracion propia

73



4.1.8.1.2 Subproceso “Incorporacion de calidad en los requerimientos del pro-
ducto”

En este subproceso interactua el Analista de Negocio (BA) y el “QA”. Cuando se ha
seleccionado las Historias de Usuario (HU) por el Product Owner que ingresaran al
sprint se incorpora una instancia llamada “Sesion Post-Refinamiento”, en donde se
hace uso de este subproceso en el cual al tener las HU seleccionadas, el BA procede
a agregar criterios de aceptacion y al finalizar el “QA” agregara casos bordes que son
estos escenarios muy raros que podria un cliente realizar pero en los que podria fallar
la plataforma por lo que con esta instancia se pretende evitar cualquier situacion que
arroje un defecto en la plataforma. En este subproceso se contempla lo definido en la
“‘Metodologia Shift Left”, que busca incorporar al “QA” en etapas tempranas del
desarrollo que son los requerimientos y disefio del producto, por lo que al incorporarlo
se busca sea apoyo para la disminucién de defectos, como menciona la literatura el
incorporamiento del “QA” en estas etapas puede disminuir hasta un 75% los errores
en etapa de desarrollo.

Agrega casos

é borde a las HU

A
= Sel.ecm.ona las A S
o) Historias de = . .
o Usuario del de Aceptacion a estimar tiempo
i las HU de desarrollo

sprint proximo

Figura 43: Diagrama BPMN para el subproceso “Incorporacion de calidad en requerimientos del
producto”.
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8.1.3 Subproceso “Desarrollo de la plataforma Buk”

Es en este subproceso es donde se ha realizado la mayor parte del redisefio del
proceso “Desarrollo de Plataforma Buk” y contiene la Iégica de negocio.

Inicia con el subproceso “Refinamiento de Historia de Usuario con
funcionalidades a desarrollar”, enfocado en evaluar si las funcionalidades
candidatas a desarrollar son viables tecnicamente. Parte con el PO/BA
seleccionado las HU que se agregaran en los proximos sprints, teniendo claro
esto agrega toda informacion oportuna referente a la funcionalidad y se lo
comunica al Tech Lead, quien validara si la funcionalidad es viable
tecnicamente. Al realizar el analisis informa al PO/BA cuales de estas son
tecnicamente posibles de desarrollarse de modo que el PO/BA puede
ingresarlas en el sprint como se observa en la figura 45.

Se prosigue con el subproceso “Planificacion de Aseguramiento de
Calidad”, centrado en la creacidén de los planes de calidad que se deberan
seguir por el equipo QA, el cual comunicara a negocio para conocer el alcance
que tendran las pruebas. Al ver la figura 46, notamos inicia con el equipo de QA
recibiendo las funcionalidades que se desarrollaran, lo que le permitira crear los
planes de calidad para definir que practicas y metodologias debe realizar todo
el equipo agregando los tipos de pruebas que seran necesarios para
incrementar la calidad de la plataforma y una vez finalizado comunicar a negocio
el plan de calidad. Las actividades de este subproceso se basaron del proceso
de calidad de COBIT 4.1.

Sera el PO/BA representando a negocio quien dara inicio al sprint agregando
las Historias de Usuario que contienen las funcionalidades que seranb creadas
por el equipo de desarrollo.

Al equipo de desarrollo se le asignara la HU de la cual sera responsable de
crear el codigo necesario en el subproceso “Desarrollo de funcionalidades
de la plataforma” , al finalizar el codigo sera revisado por el Tech Lead quien
validara cumpla los requisitos tecnicos. Si cumple tecnicamente se desplegara
el codigo a ambiente de pruebas para que pueda ser validado y verificado por
QA en cambio sino cumple el desarrollador recibira las correcciones.

Es en el subproceso “Ejecucién de Planes de Pruebas” de la figura 48, donde
se lleva a cabo la logica de negocio. Inicia con el QA Manual recibiendo las HU
que ya se encuentran desarrolladas, verifica de acuerdo al plan de calidad el
tipo de prueba que sera necesaria. Si la prueba es manual sera el QA Manual,
el encargado de crear los casos de prueba de la funcionalidad y ejecutarlos lo

que le permita conocer el estado de calidad de la funcionalidad, si el QA Manual
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encuentra errores debera informar al desarrollador para que sea corregido. En
cambio sino encuentra errores comunica funciona correctamente. En el caso de
que una prueba sea del tipo automatizada, es el QA Automatizador el
responsable de crear los escenarios de pruebas y convertirlos en scripts que
contiene la légica de negocio. Estos scripts incluyen escenarios de pruebas que
validan y verifican que las funcionalidades desarrolladas en el sprint no
agreguen errores a las funcionalidades existentes, permitiendo monitorear y
realizar revisiones periodicas. Y si es el caso en que se encuentre un error
alertar oportunamente para que pueda ser corregido por el equipo de desarrollo
y este defecto no sea encontrado por el cliente. Es el QA Manual quien se
encarga de enviar a negocio el estado de resultado de las pruebas manuales y
automatizadas ademas de las métricas obtenidas como la cantidad de errores
encontrados en etapa de desarrollo y si los scripts previnieron defectos.

Al recibir negocio el resultado de las pruebas y conocer que el estado de calidad
de la plataforma es el correcto entonces procede a aprobar el despliegue en el
ambiente productivo y a comunicar a los clientes las nuevas funcionalidades
afadidas a la plataforma para que puedan hacer uso de ellas.
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Figura 44: Diagrama BPMN para el proceso “Desarrollo de plataforma Buk”.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 47: Diagrama BPMN para el subproceso “Desarrollo de la funcionalidad de la plataforma’.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 Diseno de Légica de Negocios

A continuacién, se pretende presentar la logica de negocio para el redisefo del
proceso presentado anteriormente.

4.2.1.1 Identificacién y analisis de defectos en la plataforma

Esta l6gica de negocio tiene como objetivo ser apoyo al area de “QA” proporcionandole
informacion necesaria que le permita poder tomar mejores decisiones respecto a la
planificacion de aseguramiento de calidad y tener un mayor conocimiento del estado
de calidad del producto.

Por lo tanto, para poder llevar a cabo esta Iégica de negocio se propone la creacion de
scripts de pruebas automatizadas, que seran creados en la herramienta llamada
“‘Katalon Studio”. Esta herramienta permite poder crear pruebas automatizadas
mediante scripts que suplantan las acciones que los clientes realizan con su mouse y
teclado en la interfaz de usuario de la plataforma, por lo tanto, es muy factible para
encontrar defectos, antes de que sea publicado en ambiente productivo. Estas pruebas
automatizadas tienen como salida el resultado del estado de los casos de prueba, que
brindan informacion si los casos de pruebas son aprobados o fallidos.

Para poder generar valor de los resultados que brindan estas pruebas se realiza una
integracion con la herramienta “Katalon TestOps”, en donde aca se recopila y
centraliza toda la informacion de los resultados de las pruebas y permite mediante un
Dashboard poder interpretar los resultados brindando informacién como la siguiente,
que permita al area QA una mejor toma de decisiones:

e Estadisticas de pruebas ya sea de forma diaria/ semanal/ mensual de la
cantidad de pruebas con su estado aprobado y fallido, lo que permitira
conocer:

= ; Se realizan pruebas con frecuencia todos los dias/semana/mes?

= ;Cual es el estado de las ejecuciones de las pruebas si son eje-
cuciones con defectos o libre de defectos?

= ;Cuanto tiempo lleva ejecutar las pruebas?

e Comprobar la duracidn total de las ejecuciones y compararla con un historial
de ejecuciones de dias/meses anteriores. Esto permite conocer dia en que
las pruebas se ejecutan mas lentamente y dias en que se ejecutan mas ra-
pidamente.
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e Supervisar la productividad del progreso en el desarrollo de los scripts, per-
mite conocer el tiempo que conlleva escribir scripts.

= Conocer el numero total de los defectos en cada version de la plataforma.

= Verificar si el equipo ha aumentado o disminuido las actividades de prueba
cada mes, para visualizar el rendimiento del equipo.

= Conocer la calidad de los casos de pruebas, que se interpreta que un caso
que falle contantemente en las ejecuciones significa que la calidad de los
casos de prueba es mala.

= Conocer el porcentaje de ejecuciones de los casos de prueba en distintas
plataformas, asi como en distintos navegadores y en distintos SO.

= Observar la cobertura de los requisitos de los casos de pruebas en sus eje-
cuciones.

Para generar un mayor valor al script se escribira en lenguaje Gherkin, que es un
lenguaje que utiliza una sintaxis basica para la descripcidn de pruebas para que
puedan ser comprendidas tanto por personas con conocimientos técnicos, asi como
los PO/BA que son personas de negocio.

Como se menciono anteriormente se propone la creacion de scripts que se disefaran
de acuerdo a los requerimientos del negocio. Los requerimientos estaran basados en
las funcionalidades que contiene la plataforma. A continuacion, se describen los pasos.
Para poder ejemplificar se utilizara el requerimiento de creacion de un colaborador por
importadores en la plataforma, se elige este flujo debido a que es fundamental ya que
son los colaboradores a los que se les registra su informacion por lo tanto no debe
contener errores ya que sino la plataforma no cumpliria con su objetivo.

e El primer paso, consistira en reunirse con la persona encargada del producto
(PO/BA) para definir cuales son los flujos criticos de la plataforma, para este
ejemplo definimos el flujo de creacidén de un colaborador por importadores en la
plataforma, ya que permite agregar mas de 1 colaborador a la vez.

e Para poder crear el script es necesario contar con los datos para poder ejecutar
la prueba. Para este escenario se hara uso de un archivo XLS, permitiendo
agregar mas un colaborador a la vez. Este archivo tiene campos como el
nombre de empleado, tipo de pago, forma de pago entre otros como se puede
observar en la figura 48.

e Definido el flujo y con la data necesaria se procede a la creacion de script en la
herramienta Katalon Studio debido a que se realizara mediante lenguaje
Gherkin entonces la herramienta genera una carpeta llamada “include” que
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contiene dos carpetas llamada “feature” y scripts”. La carpeta feature contiene
la descripcion a un alto nivel de las funciones de la plataforma en donde se
agruparan los escenarios que contienen las reglas de negocio. Se seguira el
patron GIVEN, WHEN, THEN para escribir los escenarios que contiene la
funcionalidad. En donde un escenario representa una posible accion que el
cliente pueda realizar al usar la plataforma, por lo que en estas pruebas se
pretende enfocarse en los escenarios en los que la plataforma podria
desencadenar un defecto.

e En la carpeta scripts, tendra el codigo de programacion para que la herramienta
pueda ejecutar las acciones.
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Ml Liquidacion - Fec leado - ID E leado - Nam leado - Tipo leado - Nom leado - Apel leado - Ban( leado - Perit leado - Forma de Pago
6 2022-12-01 262 Juanito Perez Cheque

7 2022-12-01"88 ’8987867665 Corriente Jaime Arriagada Mensual Transferencia Bancaria
8 2022-12-01"312 Lina Varoli Servipag

9 2022-12-01"313 Leah Varina Servipag

10 2022-12-01"348 Mike Tyson Cheque

11 2022-12-01"323 Patricio Campos Mensual Servipag

12 2022-12-01 1132 12018844 Vista Viviana Carmen Bustamante Transferencia Bancaria
13 2022-12-01"i01 Ignacio Diaz No Generar Pago

14 2022-12-01 364 12018844 Vista Viviana Carmen Bustamante Transferencia Bancaria
15 2022-12-01"80 Sofia Crespo Cheque

16 2022-12-01 "4 Fi8325464 Vista Keyla Correa Transferencia Bancaria
17 2022-12-01"18 ¥15020063961 Corriente Javiera Maria Salazar Transferencia Bancaria
18 2022-12-01"372 Fi23456 Vista Trinidad Ruiz-Tagle Transferencia Bancaria
19 2022-12-01 368 Mike Tyson Cheque

20 2022-12-01 "84 Paz Bascufian Vale Vista

21 2022-12-01"120 2450003 Corriente Antonia Emilia Camus Transferencia Bancaria
22 2022-12-01 258 764788367 Corriente Alvaro Carrasco Transferencia Bancaria
23 2022-12-01"105 712356789 Corriente Maria Jose Castro Transferencia Bancaria
24 2022-12-01 28 710740069610 Corriente Carola Cea Transferencia Bancaria
25 2022-12-01"i16 Nico Celedon No Generar Pago

26 2022-12-01 7115 Nicolas Celedon No Generar Pago

27 2022-12-01 24 "101019207 Vista Carlos Cerda Transferencia Bancaria
28 2022-12-01 37 ¥73067200 Corriente Cristian Cerda Transferencia Bancaria
29 2022-12-01"353 Nathalie Cole Servipag

30 2022-12-01"350 Vivian Cole Servipag

31 2022-12-01"309 Karen Conley Cheque

32 2022-12-01 231 19748301 Vista Camila Francisca Contreras Transferencia Bancaria
33 2022-12-01"113 Valentina Contreras No Generar Pago

34 2022-12-01"233 Benjamin Cornejo Cheque

35 2022-12-01 §7 ¥7754914 Corriente Camila Andrea Correa Transferencia Bancaria

Figura 48: Datos para crear script

Fuente: Elaboracion propia

Luego, de tener la estructura de nuestras carpetas se procede a escribir los distintos
escenarios basados en el flujo critico que se esta trabajando, en este caso seria la
creacion de un colaborador en la plataforma. Supongamos los distintos escenarios:
= Creacién correcta de un colaborador: En este escenario se pretende
crear el flujo correcto de lo que seria la creacion de un colaborador.
= Creacién de un colaborador existente: En este escenario se debe validar
qgue si el colaborador existente, no realice la creacién del colaborador.
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= Validar campos obligatorios en la creacién del colaborador: En este
escenario se debe validar que los campos obligatorios propuestos en los
CA se cumplan, de lo contrario alertar que se encontré un defecto. Los
campos que se deben validar seran los siguientes: Nombre, Apellido,
Rut, Teléfono, Pais de nacimiento, Sexo, Forma de Pago y Fecha de
ingreso.

= Validar tipo de dato de los campos, por ejemplo, en teléfono no permita
nameros, en sexo no permita caracteres.

= Validar permita subir foto del colaborador y si no lo hace generar una
alerta de defecto.

= Validar que en los campos de seleccion solo permita la seleccion de un
solo valor.

= Validar se asigne la prevision correctamente.

Se puede observar en la figura 49, el ejemplo de como se escribe el caso de prueba
en la feature siguiendo el lenguaje Gherkin.

Katalon Studio - 8.2.5-47f87c2d - demo - [Location: [Users/monicamoncada/Downloads/qa-ui-base-main 4]

R K -

%e *CreacionEmpleadoPrevisionTrabajo.feature X B CreacionEmpleadolmportadores.groovy

Crear colaborador mediante importador, asignar prevision y empleo

Colaborador importadores
Queremos crear colaborador, asignar prevision y empleo mediante importadores '
Seleccionamos empleado en importadores
Seleccionamos Trabajo en importadores seleccionamos archivo
Se valida que se haya creado con exito la ficha del trabajador

| BuscarColaboradorImportador | BuscarTrabajoImportador | NombreTrabajador |
| Colaborador | trabajos | Importador

Figura 49: Feature de Katalon Studio
Fuente: Katalon Studio

Y en lafigura 49, se ve la estructura de cdmo se realiza la escritura de codigo del script,

aca es donde se hace la validacion del resultado esperado con el resultado obtenido y
comprueba si el caso de prueba ha fallado o ha sido correcto.
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s *CreacionEmpleadoPrevisionTrabajo.feature B CreacionEmpleadoimportadores.groovy X & empleados.feature
com.Kms.Katalon.core.webui.exception.WebtLementNotioundexception
co.buk.businesslogic.BLEmpleadoImportador

cucumber.api.java.en.And
cucumber.api.java.en.Given
cucumber.api.java.en.Then
cucumber.api.java.en.When

@Given( b}
BuscarEmpleadoImportador) {
url = N/
.navigateToUrl( url + il
. takeScreenshot();
.NavegarMenuImportadores(BuscarEmpleadoImportador);

}

@When( b}
(C nombreArchivoEntrada) {
. takeScreenshot();
. CrearEmp1leadoNuevo(nombreArchivoEntrada);

}

@When( D)
C BuscarTrabajoImportador, nombreArchivoEntrada) {

. takeScreenshot();
.CrearTrabajoNuevo(BuscarTrabajoImportador, nombreArchivoEntrada);

)
NombreTrabajador) {

url = SURIN-
.navigateToUrl( .url + );
. takeScreenshot();
.EliminarEmpleado(NombreTrabajador);

Figura 50: Script Katalon Studio, Fuente: Katalon Studio

Ahora, al ejecutar el script que contiene estos casos de prueba, si la herramienta
encontrase un defecto, se generara un reporte que contendra que funcionalidades
fallaron y adjuntara imagenes o grabacion que permitira brindar informacion precisa
para poder solucionar el defecto, el cual el QA sera el encargado de brindar esta
informacion al desarrollador.

Al realizar la integracion con “Katalon TestOps”, toma el resultado de la ejecucion de
los casos de prueba y mediante un Dashboard centraliza y muestra resultados para
poder realizar un analisis de acuerdo a los resultados obtenidos. Y provean apoyo al
area QA.
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Caso Exitoso

#  smoke-test_Integracién v

Reports

TestRuns  Requirements  TestCases  Defects

Test Result Empleado importadores

Result Tt = bie 8 ®
- Please configure Jira integration and try again. Learn
more
= 1D/Feature Summary Status
1678980029715.png (105.76 KB)

1678980074635.png (308.99 KB) 1678980134677.png (258.3 KB) There is no data to display.

Failed Assertions

There is no data to display.
Logs [ L Textview
v @ Start Test Case : SCENARIO [CO-C2011) Empleado importadores ()

[TEST_CASE] [PASSED] - Start Test Case : SCENARIO [C0-C2011) Empleado importadores: SCENARIO [C0-C2011) Empleado importadores

@© Queremos crear empleados, asignar prevision y empleo mediante importadores ‘Empleados [}

> 9 empleado en impc xis" @)

> © Trabajo en importac ‘trabajos’ archivo “Trabajos.xis* [

@ Se valida que se haya creado con exito la ficha del trabajador ‘Importador’ (£

Caso Fallido

TestRuns  Requirements  TestCases  Defects

Test Result: Empleado importadores

Result  Request Test O e-r = A
at

co.buk. stepdef inition.CreacionEmpleadoImportadores.Queremos_crear_empleados_asignar_prevision_y_empleo_mediante_importadores (CreacionEmpleadoImportadores.groo

)

Logs (7

L Textview
at com.kns.katalon.core.main. TestCaseMainsstartTestSuitesd.call(Unknown Source)
at TempTestSuite1678126489560. run(TempTestSuite1678126489560.groovy:36)

v © Queremos crear empleados, asignar prevision y empleo mediante importadores ‘Empleados' [}

- [TEST_STEP] [FAILED] - Queremos crear empleados, asignar prevision y empleo mediante importadores 'Empleados': Queremos
asignar prevision y empleo mediante importadores 'Empleados’ FAILED.
Reason:

om. kns . katalon. core. exception.StepFailedException: Unable to set text 'Empleados’ of object '*
at com. kms. katalon. core.webui.keyword. internal dMain. stepFai
at com.kms. katalon. core.webui.keyword. internal dMain. runkeywor in.groov
at com.kns. katalon. core.webui.keyword. builtin.SetTextKeyword. setText (SetTextKeyword.groovy:66)

at com. kns. katalon. core.webui. keyword. builtin.SetTextKeyword. execute(SetTextKeyword.groovy:37)
at com.kns. katalon. core.

keyword. internal.KeywordExecutor. executeKeywordForPlatform(KeywordExecutor. groovy: 74)
at com.kns. katalon. core..

webui. keyword. WebUiBuiltInKeywords. setText (WebUiBuiltInKeywords . groovy:980)
at co.buk.business BLEmp tador tadores (BLE: tador. java:11)
at co.buk.businessl BLEmp tador tadores. call(Unknown Source)

at

co.buk. stepdefinition.CreacionEmpleadoImportadores.Queremos_crear_empleados_asignar_prevision_y_empleo_mediante_importadores(CreacionEmpleadoImporta:

at .Queremos crear empleados, asignar prevision y empleo mediante importadores 'Empleados’(/home/ubuntu/workspace/buk-
katalon/Include/features/Colombia/Inportadores/CreacionEmpleadoPrevisionTrabajo. feature:24)

Caused by: com.kms.katalon.core.webui.exception.WebElementNotFoundException: Web element with id: '* located by ‘(//input(@type="search'])[1]* not fi
at com.kms.katalon. core.webui.common. WebUiCommonHe per.. f indWebE Lement (WebUiConmonHe lper. java:1370)
at com.kms.katalon. core.webui.keyword. internal.WebUIAbstractKeyword. f indwebE Lement (WebUTAbst ractKeyword.groovy:27)
at com.kms.katalon. core.webui.keyword. internal.WebUIAbstractKeyword. f indWebE lement (WebUIAbst ractKeyword.aroovy:26)

Figura 51: Caso exitoso y fallido del caso de prueba
Fuente: Katalon TestOps
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE APOYO TECNOLOGICO

5.1 Especificacién de requerimientos

La herramienta que se especifica a continuacion cumple la funcion de apoyo
tecnoldgico a lo que sera el redisefio que contiene la I6gica de negocio, que tiene como
objetivo detectar y localizar defectos en la plataforma de forma preventiva antes que
sean encontrados por los clientes. La herramienta seleccionada a utilizar para este
proyecto es “Katalon Studio”, debido a que cumple con los requerimientos funcionales
y no funcionales que necesita el proyecto para poder llevarse a cabo.

5.1.1 Requerimientos No Funcionales

e La herramienta a utilizar para la automatizacion de los scripts debe:

= Ser gratuita.

Puedan ser escritos en lenguaje java.

Soporte lenguaje Gherkin.

Ser compatible con distintos navegadores webs (Chrome, safari, etc.).
Ser facil de usar.

Tener amplia documentacion.

Se pueda realizar integracion CI/CD con Jenkins.

5.1.2 Requerimientos Funcionales

La herramienta debe crear scripts automatizados basandose en los flujos de
negocio criticos de la plataforma.

La herramienta de automatizacion debe permitir al QA seleccionar uno o
mas scripts automatizados.

La herramienta debe permitir poder programar la fecha y hora de ejecucion
de los scripts.

La herramienta debe permitir poder agregar y modificar datos de entrada de
los scripts automatizados.

La herramienta debe generar reportes que brinden los resultados de las
pruebas automatizadas con su evidencia y que pueden ser imagenes o
videos.

La herramienta deba poder alertar cuando una prueba automatizada del
script haya fallado.

Los scripts puedan ser guardados en un repositorio como Gitlab, Github,
etc.
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5.2 Arquitectura légica

A nivel funcional, la herramienta consiste en la ejecucion de scripts que contienen
pruebas automatizadas que realizan una comparacion entre los resultados obtenidos
y los esperados de la plataforma, en donde la herramienta al ejecutar el script, levanta
un navegador e inicia a simular las acciones que realiza un cliente en la plataforma. Si
la herramienta encuentra diferencia en los resultados obtenidos y esperados entonces
procede a alertar al QA, brindandole evidencia ya sea en forma de imagen o video,
para la pronta identificacion y deteccion del defecto.

Para poder cumplir con lo anterior, se propone una arquitectura de tres capas: una
capa de datos, una capa de légica del negocio y una capa de presentacién, como se
puede observar en la figura 52.

l P Katalon 5
Intelligent Test Automation i |!| 15531 O -

Figura 52: Arquitectura de capas propuesta para el redisefio.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1 Capa de datos:

Esta capa contiene todo un conjunto de informacidén perteneciente al contexto de
negocio de la empresa. Estos conjuntos de datos se extraen mediante distintas fuentes
necesarias como: Base de datos, archivos CSV, archivos Excel, etc.

88



Para poder llevar a cabo la ejecucion de las pruebas automatizados es necesario
utilizar datos de prueba. La herramienta Katalon Studio permite poder importar
archivos de datos en distintos formatos como CSV, XLS, Bases de datos, entre otros.
Para modo de ejemplo se obtendran datos desde un archivo XLS, lo que permitira
poder ejecutar un escenario de prueba al que se le agregara “Saldo de vacaciones” a
un colaborador, realizando los siguiendo los siguientes pasos:

e Paso 1y 2: Se debera importar el archivo de tipo XLS que contendra los datos
para poder ejecutar el escenario de prueba.

e Paso 3: Se visualizan los datos en la herramienta de Katalon Studio.

e Paso 4: En el documento feature creado para la elaboracion del escenario de
prueba, se hace el llamado del archivo importado.

|d o
Draw  Pagelayout  Formulas

a
=
a
a
=
=
3
-

Figura 53: Capa de datos — Importacién de datos de un archivo XLS en Katalon Studio.

Fuente: Katalon Studio

El poder obtener data de distintas fuentes facilita el poder crear pruebas con datos muy
similares a los de un cliente real al momento de ejecutar el script.

5.2.2 Capa légica de negocio:

Es esta capa la que permite que las pruebas automatizadas puedan llevarse a cabo.
Por lo que elegir la herramienta que cumpliera con los requerimientos era esencial.
Katalon Studio permite al QA Automatizador como se observa en la figura 54, la
facilidad de:
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e Agendar las ejecuciones en la fecha y hora conveniente, ademas de realizar
ejecuciones paralelas para disminuir tiempo de ejecucion.

e Escribir los casos de prueba (tescase) en lenguaje gherkin dentro del archivo
feature.

e Poder agrupar y seleccionar los testcase en testsuite para poder ejecutarlos de
manera organizada y rapida.

e Ejecutar los testsuite en distintos navegadores web como (Chrome, Mozilla,
etc).

e La herramienta notifica mediante correo electronico cuando alguna ejecucion
fallo y los casos de prueba fallidos.

¢ Obtener informes avanzados que permitan conocer la causa raiz de la falla del
caso de prueba.

P‘ Katalon
TestSuite
\g = O TestCases
fecucion | ) R
I EE
o —
d —

Figura 54: Ejecucion de pruebas automatizadas en Katalon Studio.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3 Estructura de un caso de prueba (Testcase) en Katalon Studio:

Para poder crear los casos de prueba automatizados, en la herramienta de Katalon se
deberan crear dos archivos, el “Feature” y el “Step Definition®.

En el “Feature” se escribiran los casos de prueba en forma de escenarios elaborados
en lenguaje Gherkin para que puedan ser comprendidos por negocio como se puede
observar en la figura 53.
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Y es el “Step Definition” que contiene los scripts en lenguaje java o groovy, que
contendran distintas validaciones de la funcionalidad y permitira poder hacer
comparaciones entre lo esperado con el resultado obtenido, validando si la
funcionalidad marcha correctamente y si no es el caso alertar al QA.

P Katalon
TestCase

Feature Step Definition

Katalon Studio - 8.2.5-47f87¢2d - demo - [

Figura 55: Ejemplo script de un testcase en Katalon Studio.

Fuente: Katalon Studio

5.2.4 Capa de Visualizacion:

Es la herramienta Katalon TestOps que permite centralizar el resultado de todas las
ejecuciones realizadas en Katalon Studio, esta herramienta permitira poder observar
el estado de las ejecuciones junto con videos, capturas de pantalla, mensajes de error
toda informacion necesaria que permita obtener una comprension clara de los
problemas mediante un Dashboard al tener informacién oportuna permite poder
obtener informes valiosos para la toma de decisiones al area QA ya que ofrece
meétricas muy importantes que permitan poder medir la calidad del software que se
esta desarrollando. En la figura 55, se observa el caso de un testcase que ha fallado
donde permite visualizar el mensaje de error, capturas de pantalla y logs que permiten
visualizar la causa por la cual a fallado el caso de prueba.
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Tests Executions ~ Reports  Visual Testing  Config

'. smoke-test_produccion v Dashboard  Planning

TestRuns  Requirements  Test Cases  Defects

Test Run: #102

Summary Test Results Files Defects Failed

62 5% 11 0 0 0 G

Passed Failed Error Incomplete [} Skipped
TestResults ~ Passed  Failed  Error  Incomplete  Skipped . . . P .

Figura 56: Resultados de ejecuciones de testcase.

Fuente: Katalon TestOps

@ smoke-test_produccién

1R, - A
Test Result: [HCM-C3454] - PreAprobar_Permiso_Ficha_Empleado
Similar Failres  Comments  Re-uns G o am1ss @ chie B Lnxtnt © Chvame 1

Result  Requests Test Objacts

erortessage

o @
Attachme msB
e = = e = Fl
= .

There s nodata o cispay.

Errors c

so_Fdcha_Enpleado: SCENARIO [HOH-C3454] — PreAprobar_perniso_Ficha_Enpleado FAILED.

Figura 57: Estructura de un testcase fallido.

Fuente: Katalon TestOps
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5.3 Herramientas

5.3.1 Katalon Studio

Es una herramienta de automatizacion que permite ejecutar scripts tanto para
sitios web, moviles, api, etc.

Esta basada en Selenium y Appium que son framework de automatizacion.

La estructura que conforma Katalon permite poder organizar las pruebas en test
suites (conjunto de pruebas) o solamente en test cases (casos de pruebas),
ademas de poder ejecutar el script en distintos navegadores web y sistemas
operativos.

También, permite poder escribir pruebas en formato BDD, que es lenguaje Gherkin
que facilita a las personas no técnicas poder entender las pruebas automatizadas.
Ademas, Katalon nos permite poder hacer las validaciones referentes a los
resultados esperados con los resultados obtenidos, mediante los comandos
“Verify” que se pueden observar en la figura. También permite poder agregar data
desde distintas fuentes como base de datos, csv o archivos Excel.

Katalon Studio - 8.2.5-47f87c2d - demo - [Location: /Users/monicamoncada/Downloads/qa-ui-base-main]

Bs I > ¥ €€ B & o Keyword % Debug @) £

M Tests Explorer Start Page & Haberes.feature Haberes.groovy 8 *Prueba x DHelp = =

Enter text to search, @Add  @Recentkeywords [ Delete [@Moveup (@ Move down [ Edittags £} Set default view @ Add to test suite [ View Test Run History

Item Object Input |Output Description

@CompileStatic@com. ore.annotation. Keyword (keywordObject =
Sty W)static void closeWindowindex(Object index,
fling flowControl)

index of the window to close, index is 0-based number

Verify Match

Variables (Script mode) 1! Integration

Figura 58: Estructura de Katalon Studio IDE.
Fuente: Katalon Studio IDE
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5.3.2 Katalon TestOps

Esta herramienta que se integra a Katalon Studio, permite coordinar varias actividades
como planificacion, programacién y ejecucion de los casos de pruebas, recopilar datos
de distintas fuentes como Katalon Studio, brindar informes detallados realizando
analisis de los datos obtenidos por Katalon Studio.

Brinda un Dashboard del cual podemos obtener la siguiente informacion:
= Actividades de pruebas: Permite conocer si el producto funciona
correctamente, brinda datos como el total de ejecuciones de pruebas y el
resultado de las ejecuciones de pruebas.

From 05/02/2022 (9 To 05/08/2022 [

Execution Result ©
Last updated: May 04, 14:31

Execution Time

22s

Test Results Test Cases
5 2
J 87.5% 3 77.8%

since last week since last week

Failed m Passed Error m Incomplete

Figura 59: Actividades de pruebas Dashboard.
Fuente: Katalon TestOps

= Preparacion de lanzamiento: En esta seccidn brinda informacion del estado
de lanzamientos previos, recordatorios de fecha de entrega, productividad del
desarrollo de pruebas y cantidad de defectos encontrados.
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Release Readiness o

7.6
Days to delivery

G
Development Co———
G

Test

T_Test

Days to delivery

Development

Test

Release : May 29, 2021

Overdue

60 %

100% 22

Total defects

Release : Jun 21, 2021

Overdue

44.44 %

0%

Total defects

Figura 60: Preparacion de lanzamientos Dashboard.

Fuente: Katalon TestOps
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= Productividad: Permite monitorear la cantidad de casos de prueba que se han creado en el desarrollo del producto,
realizar comparaciones entre meses, etc.

Productivity From  12/01/2021 ) To 05/04/2022 [  Monthly

Test Cases Created ©
Last updated: May 04, 14:31

120
90

60

30 '
. ] -

Dec 01 Jan 01 Feb 01 Mar 01 Apr 01 May 01

Figura 61: Productividad de pruebas Dashboard.
Fuente: Katalon TestOps
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= Calidad: Permite monitorear la calidad de los casos de prueba en base al historial de la ejecucion de casos de pruebas.

Quality Beta

Flaky Test Distribution @
Last updated: May 04, 14:31

1000
750

500

Number of Test Cases

250

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

Flakiness (%)

Figura 62: Calidad de pruebas Dashboard.
Fuente: Katalon TestOps
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= Cobertura de plataforma: Pretende mostrar la cobertura de los casos de prueba de acuerdo a los distintos
navegadores web y sistemas operativos.

Platform Coverage o From  12/01/2021 ® To 05/04/2022 )  Profile Al Profiles v By TestRun v

Last updated: May 04, 14:31

Chrome Firefox N/A ©
Linux o
Mac OS X
Windows 10 o
NA © o
Failed @ Passed

Figura 63: Cobertura de plataforma Dashboard.
Fuente: Katalon TestOps
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= Cobertura de requisitos: Brinda informacion que permite conocer la cobertura de requerimientos que conforman el

. -.III

producto.

Requirement Coverage o

KAT-106 PM Story 1

Figura 64: Cobertura de requisitos Dashboard.

Failed ® ® ©® @ Passed

Fuente: Katalon TestOps
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5.4 Infraestructura Tecnolégica

Para poder llevar a cabo el proyecto, se necesitara contar con una infraestructura
tecnologica llamada Integracion Continua & Entrega Continua (CI/CD).

CI/CD nos permite garantizar que los componentes de software funcionan juntos.
Mediante las siguientes actividades:

e CI: es quien detecta cambios en el repositorio de codigo fuente, realiza
analisis de calidad del cddigo fuente, ejecuta pruebas unitarias, genera el
pase al ambiente de pruebas (ambiente ga). El repositorio de cddigo fuente
sera con la herramienta Github.

e CD: es el encargado de implementar el software en produccion, pero antes
realiza la ejecucidon del script de pruebas automatizadas y si las pruebas
detectan un defecto entonces brinda la informacion al equipo indicandole en
que parte de la funcionalidad se produjo el fallo.

Para poder realizar el CI/CD se realizara con la herramienta Jenkins que brinda todas
las funcionalidades y la facilidad de poder integrarse con Katalon Studio ademas de
integrar Katalon TestOps que apoya al analisis mediante un Dashboard, sobre los
resultados que brinda Katalon Studio.
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., Pl Katalon
Jenklns ~ Intelligent Test Automation ﬁ

Ambiente Pruebas Ambiente
qa automatizadas productivo

Pruebas
Unitarias

Cl

Figura 65: Infraestructura CI/CD propuesta para el redisefio.

Fuente: Elaboracion propia
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5.5 Prototipo Desarrollado

5.5.1 Flujo critico de negocio seleccionado

Para poder llevar a cabo la creacion del prototipo fue necesario reunirse con el Product
Owner (PO) de la célula de remuneraciones, siendo esta la célula con la que se iniciara
la implementacién del proyecto. En la reunién se le explico al PO la importancia de las
pruebas automatizadas y que para llevarlas a cabo era necesario realizar el
levantamiento de los flujos criticos de negocio, que representan las funcionalidades de
la plataforma que exponen la criticidad, por lo tanto, deben no deben presentar ningun
error. De la seleccién de flujos criticos para poder realizar el prototipo se selecciono la
funcionalidad llamada “Procesos”, esta funcionalidad representa una seccion de la
plataforma que permite segmentar remuneraciones para generar archivos por ejemplo
de banco, PREVIRED, liquidaciones, contabilidad entre otros.

5.5.2 Desarrollo de Script de Prueba Automatizada

Al tener el flujo seleccionado que para ejemplificar se trabajara con la funcionalidad de
“Procesos”, se procede en Katalon a generar un archivo del tipo feature que permitira
representar el caso de prueba en formato Gherkin que permite sea legible para
cualquier persona de negocio.

El caso de prueba tendra la siguiente estructura:

Scenario Outline: Es palabra clave dentro del lenguaje Gherkin y representa el titulo
del caso de prueba que para este ejemplo sera “Ejecutar el proceso de forma correcta.
Lo que se espera con este caso de prueba es que se permita probar que distintos
procesos se ejecuten correctamente, como lo son PREVIRED, liquidaciones,
contabilidad, entre otros.

Luego en las palabras claves Given, When y Then se estructurara de la siguiente
manera:

“Given el usuario quiere ejecutar los procesos generales del mes de <Mes> en
el aio <Afio>

When ejecuta el proceso <Proceso> de mes < Status_Mes >

And el sistema despliega mensaje informativo ‘alert-succed alert-disimissible’
de ejecucion correcta del job

And espera a que el sistema se actualiza

Then el <Proceso> con estado <Status Mes> termina con resultado
<Resultado>".

Los datos de entrada que tendra, sera mediante las variables
Y se mostrara en Katalon de la siguiente manera: <Proceso>, <Status Mes>,
<Resultado>, <Mes> y <Ario>.

En la herramienta Katalon se mostrara como se observa en la figura 66.
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Katalon Studio - 8.2.5-4787c2d - Prueba git - [Location: /Users/monicamoncada/Katalon Studio/Prueba git]

P B e€ @ @ © B EF G v oon @

BES~n &

Procesos

Ejecutar el proceso de forma correcta
el usuario quiere ejecutar los procesos generales de mes de
ejecuta el proceso de mes ' <
el sistema despliega mensaje informativo de ejecucion correcta del jo

espera a que el sistema se actualiza despues de ejecutar el proceso
el proceso con estado termina para mes de en el afo '
el proceso con estado termina con resultado ' N

| Proceso | Resultado | Mes | Afio | Status_Mes |
| Liquidaciones PDF | Actualizado | Junio | | Cerrado |
| Libros | Actualizado | Junio | | Cerrado |
| Previred | No generado | Mayo | | Cerrado |
| Pagos a Honorarios | Actualizado | Junio | | Cerrado |
| Contabilidad | Actualizado | Junio | | Cerrado |
| Sueldos | Actualizado | Junio | | Cerrado |
| Libro Electrénico | Actualizado | Junio | | Cerrado |

Figura 66: Feature Procesos Katalon Studio.

Fuente: Elaboracion propia

Al tener la feature se procede a realizar el script que contendra la l6gica de negocio
del proyecto, con ella se pretende que el caso de prueba automatizado valide y
verifique que la funcionalidad se encuentra libre de errores por lo tanto funciona
correctamente. El script es representado por un conjunto de coédigo de programacion
que permite se ejecute las acciones de estos pasos a pasos

Se toma cada una de las palabras claves de la feature y se agregan las acciones en
forma de cddigo, como se puede observar en la figura 67. El script completo se
mostrara en anexos del proyecto.

Katalon Studio - 8.2.5-47f87c2d - Prueba git - [Location: /Users/monicamoncada/Katalon Studio/Prueba git]

I > X & ~0 © P KR« iwit JRETE F F default Keyword % Debug .

BS -

url =
.navigateToUrl(

.localizarMesYProces sta
obcionesMenu = 8 < sponiblesAEiecutar(proceso. statusMes):

Figura 67: Script Procesos Katalon Studio.

Fuente: Elaboracion propia
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5.5.3 Dashboard en Katalon TestOps

Al ejecutar el script automatizado en Katalon Studio se obtiene el resultado de la
ejecucion, pero al integrar con Katalon TestOps obtiene cada uno de los resultados de
las ejecuciones y mediante el Dashboard se pueden interpretar los resultados lo que
permite conocer el estado de calidad de la plataforma, de las ejecuciones realizadas
se han obtenido los siguientes datos:

El historial de pruebas ejecutadas y el estado de las pruebas, lo que permite que el QA

pueda validar las pruebas que fallaron y reportarlas a los desarrolladores para que
puedan ser solucionadas y el defecto no sea visible para el cliente.

Test Run Execution Trend ©

Monthly v
Last updated: Jul 21, 00:19

3h 20m

16 Os
2h 30m

12 Os
Th40m

8 Os
4 50m Os

o o Oms
Feb 01 Mar 01 Apr 01 May 01 Jun 01 Jul 01

Failed MW Passed - Total Duration

Figura 68: Historial ejecucion de pruebas.

Fuente: Katalon TestOps

Conocer el navegador de internet en donde suceden mas defectos

Platform Coverage o By Test Run v
ast updated: Jul 21, 00:19

Chrome Firefox N/A ©

Windows 10

Windows 10 64bit

Failed @ Passed

Figura 69: Navegadores con mas defectos.

Fuente: Katalon TestOps
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Se puede obtener informacion del caso fallido, brinda informaciéon como el navegador
en el que fallo, el sistema operativo, el error de mensaje, logs, captura de pantalla en
donde sucedio el error.

F Remuneraciones-Buk Vv Dashboard Planning Test Management Test Execution Reports Visual Testing Configurations

Test Runs Requirements Test Cases Defects

Test Result: [RMCL-C305] Ejecutar el proceso 'Previred' de forma correcta

Result e € m

1]
]

Error Message Test Suite

SmokeTestChile - RMCL
com.kms.katalon.core.exception.StepFailedException: Actual object 'No generado' and expected object 'Actualizado’
are not equal Test Case
[RMCL-C305] Ejecutar el proceso
'Previred' de forma correcta @
Procesos Generales
Attachments

Similar Failures

#138582723, #134384390,
#135306398 View analysis

Maintainer

1654893011120.png (131.73 KB)
Jira Defects (E.g. DEMO-1)

Figura 70: Caso de prueba fallido.
Fuente: Katalon TestOps

El objetivo que tiene poder obtener estos resultados es que sean apoyo al QA Lead
para poder tomar mejores decisiones tanto en productividad del equipo, como conocer
cuales son las funcionalidades de la plataforma que contiene mas defectos, mejorar
tiempos de ejecucion.

Productivity From  05/01/2022 ® To 07/21/2022 £ Monthly v

Test Cases Created 0
Last updated: Jul 21, 00:44

20

May 01 Jun01 Julo1

Figura 71: Productividad de Casos de Prueba.
Fuente: Katalon TestOps
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5.5.4 Resultados

La implementacion del proyecto inicia en el mes de mayo del 2022, en la célula de
Remuneraciones como la primera célula en donde se llevara a cabo el redisefo,
comenzo6 incorporando aseguramiento de calidad en donde el QA Manual y QA
Automatizador son los encargados por velar por la calidad de la plataforma. El redisefio
del proceso contiene la l6égica de negocio que permite poder encontrar errores en la
plataforma antes que los clientes sean quienes lo reporten como anteriormente
sucedia. Al incorporar el prototipo mostrado anteriormente de las pruebas
automatizadas en la célula de Remuneraciones ha permitido poder evitar defectos, ya
que los scripts realizados que representan casos de prueba al existir un caso de prueba
fallido brinda la informacion de una manera oportuna que permite al QA Automatizador
comunicarlo al desarrollador para que esa funcionalidad pueda ser solucionada y asi
ese defecto no impacte a la funcionalidad de la plataforma, como resultado de la
incorporacion de procesos que contienen aseguramiento de calidad, perfil encargado
de velar por la calidad de la plataforma, una cultura de calidad ha permitido que se
refleje una disminucion del 40% en la cantidad de defectos reportados por los clientes
en tan solo 3 meses que se inicid con la implementacién del proyecto. Ademas de que
en solo 4 meses se logré igualar la cantidad de errores encontrados por los QA en
etapa de desarrollo como resultado de la implementacién de aseguramiento de calidad
versus los defectos reportados por los clientes. Teniendo como objetivo en los
préximos meses que el numero de errores encontrados en desarrollo aumente y el
numero de defectos encontrados por los clientes disminuya.

Defectos vs Errores
35
30 3
25
20
15

1= o 4
10

Abril Mayo Junio Julio

Num. Defectos Num. Errores detectados

Mes Abril Mayo Junio Julio
Num. Defectos 30 28 21 18
Num. Errores detectados 14 14 14 18

Figura 72: Historial defectos reportados por clientes en célula Remuneraciones de abril a julio del
2022

Fuente: Freshdesk
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CAPITULO 6: GESTION DEL CAMBIO Y PROPUESTA DE IMPLE-
MENTACION

6.1 Gestion del Cambio

Para poder llevar a cabo con éxito el proyecto es necesario aplicar “Gestion del
Cambio”, buscando con ello hacer que los procesos de cambio puedan fluir de manera
adecuada, debido a que cualquier cambio en una empresa suele impactar
directamente a las personas por lo que se pretende evitar algun tipo de resistencia que
pueda convertirse en obstaculo para la correcta finalizacion del proyecto.

Existen muchos tipos de modelos de “Gestién del Cambio” en donde la mayoria de
ellos se enfocan en paradigmas que son autoritarios, para este proyecto se buscé un
modelo que se enfocara en el cuidado de las personas como lo es el modelo CHESS
centrado en la Conciencia, en ser Holistico, ser Experiencia, Sistematico y
Sustentable. (Olguin, 2005)

6.1.1 Liderazgo y gestion del proyecto de cambio

El liderazgo es esencial para poder llevar a cabo el redisefio del proceso, la naturaleza
del proyecto toca puntos sensibles en el area de producto. Al existir un area de QA
que se enfocara en la calidad de la creacion de la plataforma podria causar en los
desarrolladores algunas molestias ya que su trabajo sera revisado con mayor detalle,
por lo que es importante iniciar con una cultura de calidad en el area para poder llevar
a cabo. Se necesitara realizar las siguientes actividades:

o Estructura area QA y asignaciones de roles: E| area QA estara conformado
por el QA Lead sera el profesional que velara por la correcta implementacién
del redisefo del proceso, las estrategias que se deberan implementar, realizar
seguimiento de los hitos y realizar seguimiento de los objetivos de los QA. El
QA Manual sera el encargado de realizar las pruebas manuales, de validar y
verificar que las funcionalidades de las Historias de Usuario cumplan con los
Criterios de Aceptacion. Mientras el QA Automatizador sera el encargado de
realizar los scripts de pruebas automatizadas y validar el resultado ademas de
brindarle la informacién al QA Lead para poderse apoyar de los resultados para
poder tomar mejores decisiones.

e Declarar los propésitos del proyecto: Sera de mucha importancia que el QA
Lead se reuna con el CTO y el Head de Producto esto para explicar los objetivos
que tiene el redisefio del proceso del area de producto, cuales seran los

107



resultados que se podran obtener si se tiene una correcta implementacion. Y
como se vera beneficiada la calidad de la plataforma para los usuarios.

6.1.2 Sentido y estrategia del proceso de cambio

El sentido que se establece en un proyecto puede ser de gran impacto por lo que es
importante en el area de producto que se pretenda seducir explicando los beneficios
qgue se tendran al realizar el rediseno del proceso. Para esto que se necesitaran de las
siguientes actividades:

¢ Instancia para compartir importancia de una cultura de calidad en el area
de producto: Se pretende reunir a todo el equipo del area de producto. Se
puede realizar por roles, area de negocio y area de desarrollo con el fin de que
en cada instancia se les explique que una cultura de calidad es responsabilidad
de todo el equipo no solo del area QA, en cdmo todos puedes apoyar y los
beneficios que se obtendran si se aplican buenas metodologias de
aseguramiento de calidad.

e Iniciar implementacion del redisefio de proceso en una célula: Al ser
producto un area conformado por 12 células, se pretende iniciar el redisefio del
proceso con una célula. Esto permitira que las demas células puedan observar
la implementacién y en como busca ser apoyo en la calidad de la plataforma.

6.1.3 Cambio y Conservacion:

Buk se caracteriza por tener una cultura de trabajo que permite tener comunicaciones
asertivas, apoyo y buena disposicion, estos son valores que es necesario conservar
para poder realizar una exitosa implementacion del redisefio del proceso de desarrollo
en el area de producto. Debido a la naturaleza del rol QA es el encargado de revisar
el trabajo realizado por los desarrolladores se pueden presentar en algunos casos por
parte de los desarrolladores resistencia a los nuevos cambios en el proceso de
desarrollo por lo que es importante explicarle al desarrollador que el QA tiene como
objetivo mejorar la calidad de su trabajo por ello es importante el QA tenga muy buenas
habilidades blandas que le permita poder empatizar y asi poder brindar una buena
comunicacion asertiva. Normalmente se responsabiliza por la calidad solamente al QA
sin embargo, es necesario cambiar este pensar conscientizando al equipo que lo
conforman tanto los desarrolladores como los product owner, que la calidad es
responsabilidad de todos, siendo necesario promover una cultura de calidad que
actualmente no existe lo que dara como resultado la facilidad de que el proyecto pueda
llevarse a cabo exitosamente.
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6.1.4

Metaobservacion, rediseio y seguimiento del proceso de cambio:

Para llevar a cabo un proyecto es necesario tener hitos claros que permitan a todo el
equipo conocer el estado en el que se encuentra el proyecto y los logros que se han
podido obtener, asi que sera necesario presentar el siguiente Roadmap al equipo de
producto que estara compuesto de:

Incorporacion de proceso de calidad: Se pretende incorporar al QA a la célula
para asi poder implementar los procesos de aseguramiento de calidad.

Implementar sesiones post refinamiento: Se busca implementar el proceso
de requerimientos de negocios en donde el QA en conjunto con el BA/PO
agregan casos bordes a las Historias de Usuario. Esto permitira que se realice
un mejor disefio en las funcionalidades, lo cual disminuye errores en cédigo.

Levantamiento de flujos criticos: En esta instancia se pretende el PO apoye
al QA para la creacién de los flujos que son criticos para negocio y permitir
puedan ser automatizados por el QA Automatizador.

Creacién de pruebas automatizadas: Es la instancia en la que se dedica mas
tiempo debido a lo costoso en recursos que es la creacion de los scripts de
pruebas automatizadas.

Es importante realizar seguimiento del proyecto cada 3 semanas, que permitira evaluar
si se esta cumpliendo con el Roadmap presentado en la figura 73.

Incorporacién de proceso

de calidad

Implementar sesiones
post refinamiento

cieos G

criticos

Creacion de pruebas
automatizadas

Figura 73: Roadmap proyecto. Fuente: Elaboracion propia
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6.1.5 Practicas en el cambio:

Buk se caracteriza por ser una empresa centrada en los clientes, por lo que es
importante estar atento a los dolores del cliente. El area de SAC es un gran apoyo ya
que son los que tienen esa cercania con el cliente. Para ello sera necesaria la siguiente
actividad:

* Reunién area de QA y area SAC: Esta instancia se llevara a cabo cada 2
semanas. Tiene como objetivo que el area de SAC les brinde informacion
referente a los clientes respecto a como son sus dolores, la experiencia de
usuario del cliente, mejoras que podria tener la plataforma, los defectos que
mas reportan los clientes para asi el area QA tener un mayor conocimiento de
los clientes y en como poder mejorar la calidad de la plataforma.

6.1.6 Gestion de las comunicaciones:

Es importante disefiar instancias que permitan comunicar lo relevante al proyecto y
sus avances por lo que se realizaran las siguientes actividades:

= Reunién con Head de producto: Sera una instancia que se realizara una vez
a la semana la cual tendra como propdsito informar los avances que se van
teniendo en el proyecto tanto exitosos como los obstaculos que se van
presentando.

= Envié informe ejecutivo por sprint: El QA tendra la tarea de enviar al finalizar
el sprint el informe de su trabajo en la célula, reportando informacion relevante
como las Historias de Usuario que certifico QA, los errores reportados entre otra
informacion a los actores relevantes como lo son el Head de producto, el PO y
el Engineer Manager de su célula.

6.1.7 Gestion emocional del proyecto:

Es importante reconocer que los estados de animo de un proyecto pueden impactar
positivamente o negativamente por lo que sera necesario mantener un estado de
animo positivo, la Lead QA sera la embajadora de esta emocion ante todo el equipo
velara porque el QA sea bien recibido en la célula y la implementacion del proceso de
aseguramiento de calidad sea llevado a cabo de la mejor manera posible. Para realizar
seguimiento del estado de animo del equipo es necesario tener las siguientes
actividades:

= Reunién de uno a uno: En esta instancia se pretende el QA Lead se reuna
semanalmente con los QA para poder hacer seguimiento de objetivos, pero
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ademas poder conocer como ha sido la incorporacion del QA cémo se ha
sentido al respecto sino ha sentido al equipo de desarrollo indispuesto si el
proceso ha fluido de la manera correcta.

= Reunién QA Lead con el PO: En esta instancia se busca que el PO brinde
comentarios tanto positivos como negativos referentes a lo que ha sido la
incorporacion del QA en las células, que areas de mejoras se podrian tener en
el proceso y como estan los estados de animo del equipo de desarrolladores.

6.1.8 Gestion del aprendizaje y las habilidades:

Para todo proceso de cambio es necesario ocurra un proceso de aprendizaje siendo
en su mayoria un aprendizaje transformacional que incluye aprender a pensar, a sentir
de una manera distinta. Siendo necesario para las organizaciones desarrollar nuevas
habilidades y en otros casos desaprender otras. Existen dos lineas de aprendizajes
que deben estar presentes. La primera se enfoca en las habilidades y conocimientos
que se requieren para el proceso de cambio que para este proyecto seria
conocimientos en aseguramiento de calidad. Mientras que el segundo se requiere de
habilidades necesarias para ejecutar de manera exitosa el proceso de cambio que para
este proyecto es importante el QA sea curioso, con ojo al detalle, comunicativo,
proactivo y empatico al momento de reportar defectos al desarrollador.

6.1.9 Gestién del poder:

Empoderar el area QA sera imprescindible para poder llevar a cabo el proyecto, sera
necesario se le brinden todos los recursos y el apoyo necesario de parte del area de
producto para que cada una de las actividades sean llevadas a cabo y lograr el
redisefio del proceso sea un éxito, esto debido a que el redisefo presentara cambios
en el proceso de desarrollo en donde se deberan implementar practicas de calidad que
el equipo de desarrollo debera seguir por lo tanto es importante las directrices que
brinde el area QA sean respetadas para poder entregar una plataforma de calidad libre
de defectos.

6.1.10 Evaluacion y cierre:

Si bien la implementacion del proyecto iniciara en una célula para luego replicar la
implementacion en las demas células del area es importante segun el modelo CHESS
que en los equipos no se cultive el miedo a las evaluaciones por lo que sera necesario
al finalizar la implementacion de la primera célula, se realicen evaluaciones cualitativas
y cuantitativas con las personas involucradas en el proyecto que permitan conocer la
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experiencia en la implementacion del redisefio del proceso, su percepcion de la
integracion de practicas de calidad en el desarrollo y si el nuevo cambio no afecto la
cultura de trabajo. También sera necesario medir de manera cuantitativa el proyecto,
observando las métricas de los defectos reportados por los clientes en donde si se
presenta disminucion resulta ser un indicador que el proyecto ha resultado exitoso.

6.2 Pasos de Implementaciéon basados en la Gestién del Cambio

Se definen las actividades que seran necesarias para la implementacion exitosa del
proyecto basandose en la gestion del cambio de la metodologia CHESS:

1.

©ooNOo O

Realizar reunién con el CTO y el Head de producto para compartir el plan
del redisefio del proceso del area de producto y declarar los propdsitos del
proyecto.

Establecer estructura del area QA y la asignacion de roles.

Iniciar implementacién del redisefio de proceso en una célula que permita
incorporar los procesos de aseguramiento de calidad.

Realizar instancias en el area de producto para compartir la importancia
de una cultura de calidad en el area de producto.

Implementar las sesiones post-refinamiento en la célula.

Realizar el levantamiento de flujos criticos en la célula.

Iniciar la creacién de scripts de pruebas automatizadas.

Realizar instancias una vez al mes entre el area QA y SAC.

Realizar instancias una vez al mes entre el QA Lead y el PO de la célula
en donde se esta implementando aseguramiento de calidad.

10.Realizar instancias una vez a la semana entre el QA Lead y el QA Ssr que

se encuentra asegurando la calidad en su célula asignada.

11.El QA asignado en la célula debera enviar informes al finalizar el sprint del

estado de calidad de su célula tanto al QA Lead, Head de producto y el
CTO.

12.El QA Lead debera presentar mensualmente indicadores respecto al area

de QA y estado de calidad de la plataforma al Head de producto y el CTO.
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CAPITULO 7: EVALUACION DEL PROYECTO

7.1 Evaluaciéon Econdmica

Para poder llevar a cabo el proyecto es necesario realizar un analisis econémico que
permita conocer si el proyecto es viable, por lo que se pretendera hacer una
comparativa basandose en el flujo de caja de la situacion actual y el flujo de caja con
proyecto, ademas de presentar distintos escenarios que permitan realizar un analisis
de sensibilidad.

7.1.1 Definicién de Beneficios y Costos

Los beneficios del proyecto impactan directamente a los ingresos de la empresa, al
lograr disminuir significativamente los defectos en la plataforma se lograra mantener
una buena reputacidn de la empresa lo que dara como consecuencia el ingreso de
nuevos potenciales clientes y la retencion de los actuales clientes. Dentro de los costos
que implicara el proyecto sera el pago de salarios de los nuevos roles QA que se
necesitaran para el aseguramiento de calidad de la plataforma, no se incluiran los
costos de desarrollo e implementacién dado que se incluyen en las funciones que
realizara el QA Automatizador. Sin embargo, se aflade el costo de suscripcion de la
herramienta que apoyara tecnolégicamente al proyecto .

Tabla 11: Tabla de beneficios

Fuente: Elaboracion propia
Beneficios

Disminucion de defectos en la plataforma Buk
Mantener buena reputacion de la empresa Buk
Disminuir porcentaje de salida de los clientes

Tabla 12: Tabla de costo.

Fuente: Elaboracion propia
Costo
Salarios roles QA

Suscripcion de herramienta Katalon
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7.1.2 Datos y Cuantificacion

Al reflejar los costos del proyecto en un valor monetario es necesario realizar el calculo
de los sueldos que conllevaria la creacion del area QA, para ello sera necesario contar
con un QA Sr y un QA que tenga conocimientos en pruebas manuales y
automatizadas, el salario se obtiene de acuerdo al promedio ofrecido por la empresa
Buk ademas se debera pagar un costo anual por suscripcion de la herramienta que
permite automatizar casos de prueba, el costo fue obtenido del sitio web de Katalon.
Cabe mencionar que se realizara el costo para el afio 2022 calculando un promedio
de 6 profesionales QA y para el afio 2023 el costo de 12 profesionales QA debido a
que el area de producto se conforma por 12 células de las cuales se espera que en
cada una se encuentre un QA a cargo de la calidad de las funcionalidades de la
plataforma.

Tabla 13: Datos para realizar caja de flujo.
Fuente: Elaboracion propia

Costo Valor (USD)
Salario QA Sr (Manual & Automatizador) $3200
Salario QA Ssr (Manual & Automatizador) $2200
Suscripcion Anual de herramienta Katalon $1,499

7.1.3 Flujo de Caja

7.1.3.1 Tasa de descuento CAPM

Para poder obtener la tasa de descuento fue necesario utilizar la metodologia CAPM,
Utilizando el B calculado por Damodaran del sector de Software (Systems &
Application).

Tabla 14: Tasa de descuento. Fuente: Tasas obtenidas por sitio web de Aswath Damodaran

Tasa libre de riesgo para Chile 1.51
Libre de riesgo 4.24

p 1.37

Premio riesgo pais 1.8

Tasa de Descuento 8.22
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7.1.3.2 Situacion Actual Optimizado

La situacion actual con la que se compara la situacion con proyecto, se determina
basando en los ingresos actuales obtenidos por la empresa descontando el 10% de
salida de los clientes que impactan al ingreso, asumiendo se considera en el afio 2 un
12% en porcentaje de salida de clientes y para el afo 3 un 15% de porcentaje de salida
de clientes en caso que no se tomen medidas para solucionar la calidad del cliente. Lo
cual afectara aumentando el porcentaje de salida de cliente ademas de la adquisicion
de potenciales nuevos clientes para la empresa. Para este caso se asume no
considerar costos fijos, ya que no se cuenta con area QA que se necesite pagar
salarios y por lo tanto ni en costos variables que serian los de infraestructura.

Tabla 15: Flujo de caja actual optimizado.
Fuente: Elaboracion propia

Ao 0 Ao 1 Aiio 2 Aiio 3

Ingreso por venta 1427319.99 1256041.591 1067635.353
Costos fijos 0 0 0 0
Costos variables 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 1,427,320 1,256,042 1,067,635
Impuesto a la renta (27%) -385376.40 -339131.2296 -288261.5452
Utilidad después de impuesto 1,041,944 916,910 779,374
Flujo de Caja Operacional 1,041,944 916,910 779,374
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00| $1,041,943.59 | $ 916,910.36 | $ 779,373.81

7.1.3.3 Situacién con Proyecto

La situacion actual por la que se llevo a cabo el proyecto es porque se presenta una
perdida en los ingresos de la empresa por un aproximado de USD 1,585,911,11 esto
debido al retiro de suscripciones de los clientes anualmente, lo que se pretende que
con el proyecto es disminuir a 1% la salida de los clientes y por lo tanto aumente los
ingresos por suscripciones de tal forma que los actuales clientes no se retiren y
aumenten los ingresos de nuevos clientes.

Con el proyecto se asume lo siguiente:

= La situacidén con proyecto incluye en los costos fijos los que seran los salarios
de los QA que seran necesario para implementar con éxito el proyecto en donde
en el primer afo se espera la incorporacion de 6 QA’s y para el afio 2 se espera
el incorporamiento de 6 QA’s mas logrando asi que en cada una de las 12
células se encuentre un QA velando por la calidad de la plataforma. Ademas,
para el afo 3, se aumenta un 10% en los salarios.
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Con el proyecto se espera la disminucion de suscripciones por cliente a un 1%
por lo que impacta positivamente en el ingreso de ventas de la empresa, se
aproxima que en el afio 2 se tenga un 10% de crecimiento en ventas y en el aio
3 un 15% de crecimiento.

Las empresas privadas se encuentran sujetas a un IDPC del 27%. (EDIG, 2022)

Se agrega en costos variables la suscripcion por el pago de la herramienta
Katalon en donde se calcula que anualmente podria tener un aumento del 1%
en su costo.

No se necesitara de inversion externa por lo tanto no se incurrira en préstamos.

Para el proyecto no es necesario obtener activos fijjos dando como
consecuencia no se presente ni depreciacion, ni amortizacion.

Los valores estaran en doélar.

El horizonte de evaluacion se realizara en 3 afos con una tasa de descuento
de 8.22 en el que, al realizar el flujo de caja, se obtiene un VAN de $ 138,625.35.

Tabla 16: Flujo de Caja, Situacion con Proyecto.

Fuente: Elaboracion propia

Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3

Ingreso por venta 1570051.989 1648554.588 1813410.047
Costos fijos 0 14,200 28400 31240
Costos variables 0 1,499 1,514 1,529
Depreciacidn activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacién activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 1,554,353 1,618,641 1,780,641
Impuesto a la renta (27%) -419675.31 -437032.9589 -480773.0828
Utilidad después de impuesto 1,134,678 1,181,608 1,299,868
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Flujo de Caja Operacional 1,134,678 1,181,608 1,299,868
Préstamo 0 0 0 0
Amortizacién préstamo 0 0 0 0
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00| $1,134,677.68 | $ 1,181,607.63 | $ 1,299,867.96
VAN $138,625.35

El flujo de caja diferencial se aprecia en la siguiente tabla 17, teniendo el Delta VAN

positivo de $13,835.79.
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Tabla 17: Flujo de Caja Delta.

Fuente: Elaboracion propia

Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3

Ingreso por venta 142731.999 392512.9973 745774.6948
Costos fijos 0 14,200 28400 31240
Costos variables 0 1,499 1,514 1,529
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 0 127,033 362,599 713,006
Impuesto a la renta (27%) 0 -34298.91 -97901.73 -192511.54
Utilidad después de impuesto 92,734 264,697 520,494
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacidn activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Flujo de Caja Operacional 0.00 92,734 264,697 520,494
Préstamo 0 0 0 0
Amortizacion préstamo 0 0 0 0
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00/ $ 92,734.09 264,697.27 520,494.16
A VAN $ 13,835.79

7.1.4 Analisis de Sensibilidad

Para poder realizar el analisis de sensibilidad fue necesario presentar tres distintos
escenarios, al tener claro que el porcentaje de salida de clientes impactan
directamente al ingreso de ventas se procede a los siguientes escenarios:

= Escenario pesimista en donde se representa un 35% en salida de clientes,
dando como resultado un VAN de $86,246.88 que si bien es un VAN positivo
se puede observar que comparado con lo esperado con el proyecto es
aproximadamente un 60% menos de ingresos que se podrian obtener si se
lleva a cabo el proyecto.
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Tabla 18: Flujo de caja escenario pesimista.

Fuente: Elaboracién propia

Afo 0 Afio 1 Afio 2 Afo 3

Ingreso por venta 1030842.215 670047.4398 435530.8358
Costos fijos 0 14,200 28400 31240
Costos variables 0 1,499 1,514 1,529
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacién activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 1,015,143 640,133 402,762
Impuesto a la renta (27%) -274088.67 -172836.0287 -108745.6957
Utilidad después de impuesto 741,055 467,297 294,016
Depreciacidn activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Flujo de Caja Operacional 741,055 467,297 294,016
Préstamo 0 0 0 0
Amortizacién préstamo 0 0 0 0
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00| $ 741,054.55 | S 467,297.41 | S 294,016.14
VAN $ 86,246.88

e Escenario Intermedio que es el que se representa actualmente que es una
salida del 10% por parte de los clientes que representa un VAN de $123,586.74
siendo positivo pero que puede llegar a ser un mayor valor.

Tabla 19: Flujo de caja escenario probable.

Fuente: Elaboracion propia

Aiio 0 Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3

Ingreso por venta 1427319.99 1284587.991 1156129.192
Costos fijos 0 14,200 28400 31240
Costos variables 0 1,499 1,514 1,529
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 1,411,621 1,254,674 1,123,360
Impuesto a la renta (27%) -381137.67 -338761.9776 -303307.2518
Utilidad después de impuesto 1,030,483 915,912 820,053
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Flujo de Caja Operacional 1,030,483 915,912 820,053
Préstamo 0 0 0 0
Amortizacidn préstamo 0 0 0 0
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00| $1,030,483.32 | $ 915,912.01 | $ 820,052.94
VAN $123,586.74
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= Escenario optimista es el ideal de lo que se espera con la implementacién del
proyecto en donde se obtiene como resultado el 1% de salida de clientes, en
donde los clientes estan con un grado de satisfaccion alto y se aumenta el
ingreso de venta por nuevos clientes en el afio 2 del 10% y en el afo 3 del 15%,
por lo que se tiene un VAN de $139,460.54 muy cercano a lo esperado al
escenario con proyecto que tiene un VAN de $138,625.35.

Tabla 20: Flujo de caja escenario optimista.

Fuente: Elaboracién propia

Ao 0 Ao 1 Aiio 2 Ano 3

Ingreso por venta 1570051.989 1727057.188 1986115.766
Costos fijos 0 14,200 28400 31240
Costos variables 0 1,499 1,514 1,529
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Utilidad antes de impuesto 1,554,353 1,697,143 1,953,347
Impuesto a la renta (27%) -419675.31 -458228.6607 -527403.6268
Utilidad después de impuesto 1,134,678 1,238,915 1,425,943
Depreciacion activo fijo Tangible 0 0 0 0
Amortizacion activo fijo intangible 0 0 0 0
Ganancias o perdidas por ventas de activos 0 0 0 0
Flujo de Caja Operacional 1,134,678 1,238,915 1,425,943
Préstamo 0 0 0 0
Amortizacion préstamo 0 0 0 0
Flujo de Caja de Capitales 0 0 0 0
Flujo Caja privado Neto 0.00| $1,134,677.68 | $ 1,238,914.53 | $ 1,425,943.14
VAN $139,460.34

Se puede observar en la tabla 21, si bien los tres escenarios resultan con un VAN
positivo, por consecuencia hace que el proyecto resulte ser viable econdmicamente de
manera que si el redisefio cumple con el objetivo de disminuir la salida de clientes
impactara de manera positiva los ingresos en ventas de la empresa.

Tabla 21: Analisis de Sensibilidad de los tres escenarios.

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de Sensibilidad % de Salida VAN

Pesimista 35% S 86,246.88
Intermedio 10% S 123,586.74
Optimista 1% S 139,460.34
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CAPITULO 8: CONCLUSIONES

8.1 Conclusiones sobre el trabajo realizado

e El trabajo realizado propone un rediseio para el area de producto
especificamente en el proceso que tiene como objetivo el desarrollo de la plataforma
Buk en donde se plantea la incorporacion de subprocesos que monitoreen la calidad
de la plataforma mediante aseguramiento de calidad, basandose en practicas de
calidad que ofrece el marco COBIT 4.1. Se pretende como objetivo lograr disminuir
a un 50% los defectos que son encontrados por los clientes. El impacto que puede
tener una implementacién exitosa dara como resultado una buena reputacién para
la empresa. Ademas de brindar confianza al equipo de desarrollo que su trabajo
sera verificado por el QA, quien evaluara si la plataforma incluye los requerimientos
de negocio y la calidad adecuada. Logrando impactar positivamente en los ingresos
de ventas de la empresa, dado que como consecuencia el redisefio debera disminuir
la cantidad de clientes que se encuentran inconformes con la plataforma por los
defectos que contiene y al tener buena reputacion atraera nuevos prospectos de
clientes.

e Dentro de los riesgos que contiene el proyecto es encontrar perfiles QA con
conocimientos tanto de pruebas manuales y automatizadas por esta razon fue
necesario que el perfil no solo se buscara en Chile sino en otros paises para tener
mayor oportunidad de dar con los perfiles adecuados. Ademas, se buscé la
herramienta de Katalon Studio que puede realizar pruebas en lenguajes como Java
que es el mas comun que manejan los QA, aparte de que la herramienta tiene una
curva de aprendizaje corta, por lo tanto, el QA de manera rapida puede iniciar a
automatizar. Y que con la integracion de Katalon TestOps se podra obtener
indicadores que nos permite poder medir la calidad de la plataforma. De igual
manera la suscripcion anual no resulta costosa y fue aprobada por el Head del area
de producto a realizar el costo.

e Para no tener predisposicion por el equipo de desarrollo fue necesario realizar
reuniones con las células, explicandoles la importancia de la incorporacién de
buenas practicas de calidad en sus desarrollos y en como el QA ayudara al
momento de poder validar y verificar que los desarrollos estan saliendo con el
correcto aseguramiento de calidad y siempre alineados a los requerimientos de
negocio permitiendo la entrega de una plataforma libre de defectos. Buscando
esencialmente la incorporacion de una cultura de calidad en el area de producto
promoviendo que la calidad es responsabilidad de todos.

e Dentro de lo que se hizo bien en el proyecto ha sido que se procuré escuchar a
las personas importantes como el CTO, el Head de Producto y las células que
conforman el area de producto poniendo maxima atencidn a sus dolores. La
importancia de explicarles en como agregar aseguramiento de calidad seria de gran
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ayuda para disminuir los defectos que reportan los clientes e imprescindible que
sean conscientes que la calidad también es responsabilidad de todo el equipo. De
lo que se tuvo que mejorar para poder entender el origen de los defectos fue el
refinamiento de las tarjetas que reporta el equipo SAC en donde se les pidié que al
momento que el cliente reporte un defecto estas tarjetas contengan toda la
informacion necesaria ya que anteriormente quedaban campos vacios de la tarjeta
por lo tanto se tenia informacién incompleta o redundante.

e Finalmente, el prototipo fue realizado en la célula de Remuneraciones, en donde
el equipo estuvo abierto en todo momento y con muy buena disposicién a incorporar
estas practicas de calidad, de lo cual como resultado se obtuvo una disminucién de
40% de defectos en el periodo de 3 meses que se trabajo con la implementacion
con el redisefio del proceso. Por este motivo se puede considerar que el proyecto
apunta a ser un éxito ya que como objetivo se tiene llegar a una disminucién de 50%
gue sin duda en los proximos meses se podra alcanzar a cumplir de manera
satisfactoria. Ademas logrando que el QA en 4 meses encontrase un aproximado
de 60 errores con la implementacion de aseguramiento de calidad, dando como
resultado que el mes de junio del 2022 los errores encontrados por el QA fuera de
18 y los defectos encontrados por el cliente sea la misma cifra, apuntando que para
los proximos meses disminuyan los defectos reportados a SAC y aumente el
indicador de errores encontrados por el QA en etapa de desarrollo.

8.2 Trabajo futuro

e Eltrabajo actual se inicia en una de las doce células que pertenecen al area de
producto, en donde se han obtenido de manera exitosa muy buenos resultados,
por lo que se pretende como trabajo futuro la implementacién del redisefio del
proceso en las células restantes del area incorporando aseguramiento de
calidad en lo que es toda el area de producto. Conformando asi un area de QA
que pueda ir madurando e implementando una cultura de calidad en toda la
empresa.

e Se espera que a medida se agregan funcionalidades a la plataforma los scripts
automatizados se incorpore mayor cantidad de casos de pruebas que permita
tener una mayor cobertura de las funcionalidades, para asi poder tener un total
control de aseguramiento de calidad.
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ANEXO

Script de casos de pruebas automatizadas:
Feature:

Feature: Procesos
nosotros ejecutaremos los smoke test de todos los procesos

@smoke_test
Scenario Outline: [RMCL-C305] Ejecutar el proceso '<Proceso>' de forma correcta
Given nosotros queremos ejecutar los procesos generales de mes de '<Mes>' en
afo '<Afno>'
When ejecutamos el proceso '<Proceso>' de mes '<Status_Mes>'
And el sistema nos despliega mensaje informativo "alert-success alert alert-
dismissible" de ejecucion correcta del job
And espero a que el sistema se actualiza despues de ejecutar el proceso
Then el proceso '<Proceso>' con estado '<Status_Mes>' termina para mes de
'<Mes>' en el afio '<Afo>'
And el proceso '<Proceso>' con estado '<Status_Mes>' termina con resultado
'<Resultado>"'

Examples:
Proceso | Resultado | Mes | Afio | Status_Mes |
Liquidaciones PDF | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado |
Libros | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado
Previred | No generado | Mayo | 2021 | Cerrado

Pagos a Honorarios | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado |
Contabilidad | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado |
Sueldos | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado |
Libro Electronico | Actualizado | Junio | 2021 | Cerrado |

@smoke_test
Scenario: [RMCL-C366] Ejecutar Etapa 1 del proceso Generar con boton Procesar
~Gi\é%g 2nosotros queremos ejecutar los procesos generales de mes de 'Marzo' en
afo' '
When presionamos el boton procesar en pagina
And seleccionamos las etapas a procesar
Etapa | Accion |
Etapa 1 | Unselect |
#| Etapa 2 | Select |
Etapa 3 | No |
#| Etapa 4 | Unselect |
And presionamos boton procesar en formulario
Then Los procesos correspondientes terminan de forma correcta:

Proceso | Mes | Year | Status_Mes | Status_Job |
Liquidaciones PDF | Junio | 2021 | Cerrado | Actualizado |
Sueldos | Junio | 2021 | Cerrado | Actualizado |

@smoke_test
Scenario Outline: [RMCL-C306] Verificar que el Proceso de Otros Pagos pueda ser
ejecutado de forma correcta
Given nosotros queremos ejecutar los procesos generales de mes de '<Mes>' en
afo '<Ano>'
When enviamos el proceso "Otros pagos" de mes '<Status_Mes>'
And el sistema nos despliega el pop up de otros pagos con titulo "Envio de
Transfer Bancario"
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And seleccionamos la opcion '<Opcion>'

And seleccionamos el bono '<Bono>' si corresponde

And presionamos el boton "Enviar" en formulario de envio de otros pagos
Then El proceso otros pagos se ha enviado de forma correcta

Examples:
| Opcion | Bono | Mes | Afio | Status_Mes |
| Transfer bancario por item | Aguinaldo 18 | Mayo | 2021 | Cerrado |
| Anticipos | N/A | Mayo | 2021 | Cerrado |

@smoke_test

Scenario: [RMCL-C310] Verificar que el Proceso de Libros PDF

Givzeon2 Sosotros queremos ejecutar los procesos generales de mes de "Agosto” en
ano " "

When ejecutamos el proceso "Libros PDF" que descarga de mes "Cerrado”

And el sistema nos despliega el pop up de descarga de archivo con titulo
"Generando Archivo"

Then El proceso de generacion de archivo ha descargado en la ruta
"C:/Users/mmoncada/Downloads" el archivo "Libro Remuneraciones PDF.zip" de
forma correcta

Script:

package core.buk.stepdefinition

import static com.kms.katalon.core.checkpoint.CheckpointFactory.findCheckpoint
import static com.kms.katalon.core.testcase.TestCaseFactory.findTestCase
import static com.kms.katalon.core.testdata.TestDataFactory.findTestData

import static com.kms.katalon.core.testobject.ObjectRepository.findTestObject

import com.kms.katalon.core.annotation.Keyword

import com.kms.katalon.core.checkpoint.Checkpoint

import com.kms.katalon.core.checkpoint.CheckpointFactory

import com.kms.katalon.core.mobile.keyword.MobileBuiltinKeywords as Mobile
import com.kms.katalon.core.model.FailureHandling

import com.kms.katalon.core.testcase.TestCase

import com.kms.katalon.core.testcase.TestCaseFactory

import com.kms.katalon.core.testdata. TestData

import com.kms.katalon.core.testdata. TestDataFactory

import com.kms.katalon.core.testobject.ObjectRepository

import com.kms.katalon.core.testobject. TestObject

import com.kms.katalon.core.webservice.keyword.WSBuiltinKeywords as WS
import com.kms.katalon.core.webui.keyword.WebUiBuiltinKeywords as WebUI

import org.openga.selenium.WebElement
import org.openga.selenium.WebDriver
import org.openga.selenium.By

import com.kms.katalon.core.mobile.keyword.internal.MobileDriverFactory
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import com.kms.katalon.core.webui.driver.DriverFactory

import com.kms.katalon.core.testobject.RequestObject
import com.kms.katalon.core.testobject.ResponseObject
import com.kms.katalon.core.testobject.ConditionType
import com.kms.katalon.core.testobject. TestObjectProperty

import com.kms.katalon.core.mobile.helper.MobileElementCommonHelper
import com.kms.katalon.core.util. KeywordUtil

import com.kms.katalon.core.webui.exception.WebElementNotFoundException

import cucumber.api.java.en.And

import cucumber.api.java.en.Given
import cucumber.api.java.en.Then
import cucumber.api.java.en.When

import core.buk.businesslogic.BLProcesosGenerales
import core.buk.helper.HelperTestObject;

import internal.GlobalVariable
import io.cucumber.datatable.DataTable

class SubProcesos {

@Given("quiero crear un proceso especifico para el mes por defecto que se
utilizara")

public void
quiero_crear_un_proceso_especifico_para_el_mes_por_defecto_que_se_utilizara() {

String url = GlobalVariable.Url
WebUl.navigateToUrl( GlobalVariable.Url + 'processes/buk_processes')
BLProcesosGenerales.obtieneUltimoAnoAbierto()

}

@When("presiono el boton {string} proceso")
public void presiono_el_boton(String boton) {
switch(boton) {
case "Crear" :

BLProcesosGenerales.presionaCrearProcesoUltimoMesAbierto();
break;
}

}

@When("agrego el nombre {string} del proceso personalizado")
public void agrego_el_nombre_del_proceso_personalizado(String nombre) {
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BLProcesosGenerales.ingresarNombreProceso(hombre);

}

@When("agrego los empleados de la lista:")
public void agrego_los_empleados_de_la_lista(DataTable dataTable) {

List<Map<String, String>> data = dataTable.asMaps(String.class,
String.class);
for (row in data) {

//Seteamos el elemento correcto - FHNI
String Identificador = row.ldentificador;
String accion = row.Selecciona;

BLProcesosGenerales.agregarEmpleadoByldentificador(ldentificador);

}
BLProcesosGenerales.agregarParticipantesSeleccionadosEnProcesosPerson
alizados();
}

@When("empleados son agregados de forma correcta al proceso
personalizado")
public void
empleados_son_agregados_de_forma_correcta_al_proceso_personalizado() {
/I Write code here that turns the phrase above into concrete actions

BLProcesosGenerales.confirmaEmpleadosAgregadosCorrectamenteAProceso

}

O

@When("guardo el proceso personalizado")
public void guardo_el_subproceso() {

BLProcesosGenerales.creoProcesoPersonalizado();

}

@Then("el proceso personalizado es creado de forma correcta con mensaje
{string}")

public void el_proceso_personalizado_es_creado_de_forma_correcta(String
attributteValue) {
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assert
WebUl.verifyElementAttributeValue(BLProcesosGenerales.obtenerMensajeDeEvento
DeEjecucion(), "class", attributteValue, 5);

}

@Then("selecciono el proceso personalizado {string}")
public void selecciono_el_proceso_personalizado(String nombre) {

BLProcesosGenerales.obtieneUltimoAnoAbierto();

BLProcesosGenerales.seleccionaProcesoPersonalizadoPorNombre(nombre);

}

@Then("elimino proceso personalizado de forma correcta con mensaje
{string}")

public void
elimino_proceso_personalizado_de_forma_correcta_con_mensaje(String mensaje) {

BLProcesosGenerales.eliminaProcesoPersonalizado();
assert

WebUl.verifyElementAttributeValue(BLProcesosGenerales.obtenerMensajeDeEvento
DeEjecucion(), "class",mensaje, 5);

}
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