A. SANCHEZ - R. MARTINEZ - A. FEBLES

INFORMATICA

RECOMENDACIONES PARA EL USO DE UN MODELO
DE SOPORTE DE SOFTWARE

Amaury Sdanchez Téllez, Ingeniero
Informadtico, Instructor Centro de
Formacion Nacional de ETECSA,
Ciudad de La Habana, Cuba
e-mail:amaury@etecsa.cu

Raul Martinez Rodriguez, Ingeniero
en Sistemas Automatizados de
Direccion, Doctor en Ciencias
Técnicas, Profesor Titular, Centro de
Estudios de Ingenieria de Sistemas
(CEIS), Instituto Superior Politécnico
José Antonio Echeverria Cujae,
Ciudad de La Habana, Cuba
e-mail:raul@ceis.cujae.edu.cu

Ailyn Febles Estrada, Licenciada en
Ciencias de la Computacion, Doctora
en Ciencias Técnicas, Asistente,
Universidad de Ciencias Informdticas
(UCI), Ciudad de La Habana, Cuba
e-mail:ailyn@uci.cu

Recibido:octubre del 2005
Aprobado:diciembre del 2005

40 ndustrial/Vol. XXVII/No. 1/2006

Resumen / Abstract

Este trabajo se centra en el analisis del estado del arte del soporte de software. Su contenido ayuda
alaaplicacion de un modelo para la realizacion de actividades asociadas al soporte de software que
llevan a cabo los grupos de investigacion en la universidad. La aplicacion de esta propuesta busca
colocar a los clientes del software en el centro de la atencion del grupo de desarrollo. El autor
describe la creacion de grupos soporte, estructura y definicion de roles. Finalmente se hace un
conjunto de recomendaciones para incorporar la propuesta tedrica planteada a la realidad de las
organizaciones.

This work is focused in the analysis of the sofiware support state of art. The themes in this paper
can help to the application of a model to carry out the software supports activities by investigation
groups in universities. The application of this proposal aims to put the customers in the developer
group attention. The author has described the creation, organization, structure and roles involved
in the constitution of software supports teams. Finally, it is included a set of recommendations to
put in practice the theoretical proposal in organizations.
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INTRODUCCION

En 1960 Ted Levitt, gurt de la administracion empresarial, sugirié que el propdsito de un negocio
era crear y mantener a sus clientes. El defendia la teoria que la empresa moderna debia ver todos los
procesos de negocios fuertemente integrados en el esfuerzo de descubrir, crear, mantener y satisfacer
las necesidades de los clientes.'

Este trabajo realiza la propuesta de un conjunto de roles y recomendaciones para llevar a cabo
el soporte de software con el objeto de acompaiiar a los clientes a alcanzar el mejor provecho del
software que han adquirido.

El soporte de software es un servicio de apoyo que se brinda a clientes de una organizacion
sobre los productos de software que estos intercambian. El objetivo de este servicio es brindar a
los clientes la posibilidad de obtener una solucion rapida a los problemas surgidos con el uso de la
tecnologia implementada.>?

Como resultado de la implantacion exitosa de la actividad de soporte de software al usuario se
debe llegar a que:

1. Las necesidades de servicio de los clientes son identificadas, y monitoreadas continuamente.

2. Tanto la satisfaccion de los clientes como el producto en si mismo son evaluados de manera
continua.

3. El soporte operacional se brinda a partir de la entrega de soluciones a las preguntas y solicitudes
de los clientes.
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ROLES

Dentro de la propuesta de un modelo para la realizacion de las
actividades de soporte de software resulta util destacar quiénes
van a realizar la actividad. La seleccion de los responsables
depende en gran medida de la estructura de la organizacion, su
tamafio y expectativas.

La existencia de este servicio generd el surgimiento del rol de
ingeniero de soporte como profesion. Sus caracteristicas
principales estan vinculadas al conocimiento externo del software
al que dan servicio y al dominio de habilidades de comunicacion
con los clientes.?

Los desarrolladores en funcion del soporte: El modo mas
natural en organizaciones que se encuentran en sus inicios es el
de no contar con un grupo de soporte y los mismos
desarrolladores se encargan de responder a las preguntas de sus
clientes. Esto tiene la ventaja de que los desarrolladores cuentan
con la retroalimentacion directa de los clientes y estos, acceso a
especialistas con alto nivel de conocimiento de la aplicacion que
utilizan.

No obstante, este método tiene algunos inconvenientes que
se convierten en inaceptables ante el crecimiento de la
organizacion:

1. Tanto las tareas de soporte como las de desarrollo, llevadas
a cabo en tiempo compartido crean conflictos internos que
impiden la correcta definicion de los procesos.

2. Hay un conflicto entre desarrollar software y responder
peticiones de soporte. La carga que imponen las frecuentes
interrupciones del trabajo de soporte afectan de manera directa
los cronogramas de desarrollo.

3. Las habilidades que se requieren para desarrollar
aplicaciones son diferentes a las de dar soporte.

Alianza con terceros: Otra solucion extendida para dar soporte
en pequefias agrupaciones de desarrollo es la de buscar a terceros
que se encarguen de la actividad de soporte. Esta es una buena
opcidn si no se puede enfrentar la tarea de establecer un grupo
de soporte dentro de la organizacion o si se quiere ayudar a la
actividad de soporte disminuyendo la carga en determinados
periodos de trabajo especiales.

Las empresas que se dedican a dar soporte a terceros tienen a
su favor contar con procesos, herramientas y capacidades para
enfrentar habitualmente la tarea de resolver los problemas de los
clientes.

Existen elementos a tener en cuenta que influyen en el resultado
de la actividad de soporte por terceros:

* Ventaja estratégica del servicio: Si se cede esta via de
interaccion directa con los clientes se debe trabajar para asegurar
una base que garantice la comunicacion con ellos.

* Complejidad del software: Sistemas muy complejos que no
tienen normalmente la posibilidad de ser soportados por terceros,
dada la dificultad que puedan tener los problemas. Se debe buscar
grupos que dominen el tipo de negocio o las plataformas
tecnologicas de los productos de software a que se precisa dar
soporte

¢ Entrenamiento: Se debe garantizar un entrenamiento
constante del grupo de soporte para que tengan la suficiente
habilidad para resolver los problemas que se presenten, asi mismo
deben existir métodos formales de acceso a informacion
actualizada del sistema donde puedan recoger cambios realizados,
posibles situaciones ante procesos complejos y nuevas
funcionalidades o modificaciones a las existentes.

¢ Comunicacién: En este tipo de accion hay que tener mas
cuidado con la manera de obtener retroalimentacion de los clientes,
asi como el acceso a fuentes de informacion permanente a bases
de conocimiento para solucionar problemas. Esto puede resultar
mas complicado con elementos externos que internos.

Un grupo de soporte propio: Si la decision es la de crear un
grupo de soporte en una organizacion pequefia con necesidades
diarias de brindar soporte, al menos, se debe contar con dos
personas dedicadas enteramente a esta funcion.

Este pequefio grupo de soporte seguiria utilizando a los
desarrolladores como apoyo de alto nivel para solucionar los
problemas mas complejos y se encargaria de la carga de tareas
mas sencillas pero frecuentes que pudieran ser mas habilmente
resueltas por especialistas de este tipo.

Formando parte del grupo, tendrian acceso directo a la
capacitacion y al entrenamiento necesario para solucionar
problemas incluso de mayor complejidad con el apoyo directo
del grupo de desarrollo a menor costo.

La cantidad de personas dedicadas enteramente a la funcion
de dar soporte esta en relacion con la cantidad de solicitudes de
los clientes y la complejidad de los problemas que se reciben
respecto a la cantidad de miembros de la organizacion.

Mas de un grupo de soporte: Puede existir la necesidad de
mantener varios centros de soporte dispersos territorialmente.
Estanecesidad estd impuesta por la frecuencia alta de peticiones
de trabajo de campo para la atencién directa a un numero de
clientes importantes ubicados geograficamente distantes de la
organizacion central.

Resulta una buena opcion la de hacer participar a terceros en
la tarea de dar soporte en areas distantes. Adicionalmente a la
solucion diaria de problemas de los clientes enclavados en sus
cercanias, podria ser una excelente ayuda cuando se enfrentan
periodos de pico como los de nuevas instalaciones, arranque,
entrenamiento e inicios de explotacion.

ORGANIZACION DEL GRUPO DE SOPORTE

Una vez creado el grupo de soporte existen varios modos de
plantear su organizacion interna. En este trabajo se veran dos. El
primer modo conocido como Front Line - Back Line se sustenta
en la creacion de dos conjuntos de especialistas de soporte. Una
primera linea intentara resolver en el menor tiempo posible las
peticiones de los clientes, mientras una segunda linea integrada
por un grupo menor de especialistas con mayor experiencia que
se encargaran de las dificultades que no se pudieron resolver en
la primera linea.>?
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La principal dificultad de esta estructura esta en el traspaso
de las inquietudes y el tiempo que se pierde en este proceso.
Ademas de que el cliente se enfrenta a varias personas para
resolver su problemay posiblemente tenga que duplicar su espera
y esfuerzo.

Un segundo método, conocido como Touch and Hold, divide
al grupo en dos equipos iguales al anterior, pero utiliza a los
especialistas mas experimentados como grupo de consultas
técnicas para dar soporte a los especialistas que atienden
directamente a los clientes. Este método garantiza una
homogeneidad en la atencion a los clientes, ademas de mejorar
continuamente las habilidades de los especialistas de soporte. El
especialista de nivel I es el responsable de la solucion del
problema con la participacion del especialista de alto nivel puede
participar en las reuniones y ayudar a la solucion.

La definiciéon de una estructura para la organizacion del
soporte de software debe ser flexible y adecuarse a las
caracteristicas de la organizacion. Cuando se enfrenta este trabajo
por un grupo involucrado en el desarrollo de un sistema de alguna
complejidad, con un niimero considerable de clientes y contando
con pocos miembros existe la necesidad imperiosa de una mayor
organizacion para minimizar los esfuerzos y brindar un resultado
de mayor valor para los clientes.

El modo de organizacién para el soporte de software que
se considera en este trabajo como mas adecuado es el de
Touch and Hold descrito en el apartado anterior. Con la
implantacion de este modelo se aprovechan los diferentes
niveles de experiencia de los miembros del grupo de proyecto
personalizando la atencion a los clientes y se involucra a
buena parte del personal.

ESPECIALIZACION DE LOS MIEMBROS
DEL EQUIPO DE SOPORTE

La definicion en detalle de niveles de especializacion para los
miembros del equipo de soporte permite un mejor enfrentamiento
del proceso. En este aspecto se identifican dos modos de
especializacion: uno orientado al producto y otro orientado hacia
los clientes.’

La organizacion basada en los clientes crea una fuerte relacion
entre el especialista de soporte y el cliente. A medida que pasa el
tiempo se refuerza el conocimiento mutuo y se puede intentar
fomentar una relacion de empatia.

La organizacién centrada en los productos permite a los
especialistas hacerse expertos en areas especificas de los
productos. Ante una disminucion entre la compenetracion con
los clientes se gana en calidad de las soluciones.

Una buena solucion esta en especializar a los miembros del
grupo de soporte de primera linea, segun las caracteristicas
propias de los clientes y a los de la segunda linea en los productos.
Utilizando un modo de soporte Hold and Touch cuando la consulta
sea muy compleja trabajan coordinados en la solucion el
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especialista que mas conoce al cliente y el que mas conoce al
producto para brindar un resultado de mayor calidad en la
btsqueda de la satisfaccion del cliente.

ROLES

Es preciso definir que dentro del grupo de proyecto los roles
necesarios para establecer un modo organizado para dar soporte
de software son: el responsable del soporte de software, el
ingeniero de soporte y el asistente de soporte.

El proceso de soporte es regido por un responsable y llevado
a cabo por los miembros del grupo divididos en dos grupos. Los
miembros de uno de los grupos se especializan en la atencion
directa a los clientes mientras los del otro grupo se especializan
en determinadas areas del software. Constantemente hay una
persona encargada de atender las peticiones directas que lleguen
de los clientes y registrarlas hacia el encargado de darles solucion.

Inicialmente, lo mas probable es que las personas tengan que
cumplir los roles de soporte simultaneandolos con los propios
relacionados a diferentes fases del ciclo de vida del software.
Esta no es la mejor situacion, pero resulta el método obligado
cuando no existe mas personal disponible. La mejor manera que
se propone para lidiar con este problema es el establecimiento de
responsabilidades claramente identificadas para cada uno de los
miembros del equipo y clasificadas de acuerdo con su
complejidad. A continuacion se describen en detalle los roles
involucrados dentro de este proceso.

Responsable del soporte de software: Debe ser nombrada la
persona responsable del soporte de software que estara
encargada del buen desarrollo del proceso de soporte en el grupo.
Sus responsabilidades estan relacionadas con:

1. Proponer y garantizar el cumplimiento de la politica de
soporte.

2. Gestionar el proceso.

3. Monitorear los indicadores del proceso.

Ingeniero de soporte de nivel I: Se define como el personal
responsabilizado con la realizacion de las acciones primarias de
soporte de software en la atencion directa a las peticiones
realizadas por los clientes y a la solucion de sus problemas. En
este tipo de personal se debe potenciar el dominio de habilidades
de comunicacion con los clientes. Sus responsabilidades estan
relacionadas con:

1. Atender directamente las solicitudes de los clientes.

2. Dar solucion a los problemas de los clientes en la operacion
del software.

Ingeniero de soporte de nivel II: Este rol es para ser
desempefiado por ingenieros de soporte con mayor experiencia,
habilidades y conocimientos del software. En el caso donde se
superponen responsabilidades de soporte a las de desarrollo del
software, el conocimiento sobre el funcionamiento interno puede
ser aprovechado con buenos resultados a la hora de asignar
responsabilidades en el soporte del software a especialistas que
se desempefian en el area de desarrollo. Se vinculan a los
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ingenieros de soporte de nivel I brindandoles apoyo en la
solucién de problemas que requieran de mayores
conocimientos. Sus responsabilidades estan relacionadas
con:

1. Apoyar a los ingenieros de soporte (nivel I) en la solucion
de solicitudes de los clientes que requieran conocimientos
mas especificos del software.

2. Dar solucién a los problemas de los clientes en la
operacidn del software.

Asistente de soporte: Es necesario realizar actividades que
sirvan de apoyo al soporte de software. Estas actividades
pueden ser responsabilidad de un técnico de soporte u otra
persona o rotarse entre los ingenieros de soporte designados.
Sus responsabilidades estan relacionadas con:

1. Recibir, dirigir y registrar las solicitudes de los clientes
brindando informacién sobre su estado.

La asignacion de los roles debe tener en cuenta las
caracteristicas personales, asi como de la funcion que esté
desempefiando la persona para minimizar la dispersion de
tareas a cumplir y aprovechar las competencias ya
evidenciadas. Una vez definidos estos roles se detallan a
continuacion una serie de propuestas para su desempefio
teniendo muy en cuenta la situacion de los pequefios grupos
de desarrollo de proyectos:

Elrol de ingeniero de soporte de nivel I resulta adecuado para
personal de menor experiencia, ya sea de reciente incorporacion
o nuevos especialistas insertados en el grupo. Esta actividad le
resultara un valioso entrenamiento en el conocimiento del
software, desde su exterior, con una perspectiva cercana a la del
usuario. Estos especialistas necesitan conocimientos generales
de toda la operacion del sistema y se orientan hacia el cliente,
responsabilizandose con la atencién de uno o un grupo de ellos
especializandose en la explotacion especifica del software como
organizacion segun sus particularidades y apostando por crear
un vinculo estrecho entre usuario y especialista que afiance un
compromiso mutuo.

Los desarrolladores mas experimentados son definitivamente
los mas adecuados para el cumplimiento del rol de ingeniero de
soporte de nivel II, aprovechando sus conocimientos en areas
determinadas del software, incluso a nivel de funcionamiento
interno. Estos especialistas se responsabilizarian con segmentos
de la aplicacion delimitados por subsistemas o procesos bien
delimitados, constituyendo una excelente fuente de conocimiento
especifico de primera mano para los ingenieros de soporte de
nivel I.

Se debe tener en cuenta que, aunque el nivel técnico
requerido por el rol de asistente de soporte es quiza el menor
de todos los demas, su responsabilidad es vital pues se
encuentra en la primera linea de cara al cliente. Se debe exigir
competencias de comunicacion por la persona destinada para
su cumplimiento, asi como un claro conocimiento del proceso
de gestidon de las solicitudes de soporte de software de los
clientes. Esta persona debe ser capaz de conocer qué hacer

con cada nueva solicitud y como proveer la informacion que
requieren los clientes.

La incorporacion de personal adicional externo, ya sea
mediante la subcontratacion a otras organizaciones o la
incorporacion de estudiantes insertados a la prestacion
directa del servicio de soporte de software seria muy natural
y poco exigente en términos de capacitacion al encargarles el
rol de ingeniero de soporte de nivel I. De esta manera se
podrian "promover" especialistas del nivel I al II, aumentando
su nivel de especializacién en el producto y liberando de
carga de soporte de software a los desarrolladores de mas
experiencia para aprovechar mejor sus cualidades en su labor
natural.

CONCLUSIONES

La aplicacion de las actividades de soporte de software debe
alinearse de forma flexible y creativa dentro de las mejores
practicas de gestion de las relaciones con los clientes.

En este trabajo se realizo una propuesta para la aplicacion de
un modelo que se alinea con las mejores maneras de realizar la
actividad a nivel mundial acompafiado de un conjunto de
recomendaciones como propuesta para ponerlas en practica
dentro de los grupos de desarrollo de software. [
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