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RESUMEN

En la actualidad, las empresas financieras se encuentran sometidas a una competitividad al
momento de la retencidn y adquisicion de nuevos clientes, por lo que brindar un servicio de
atencion adecuado y de alta eficacia se ha convertido en un valor afiadido que muchas veces
marca la diferencia en las personas al momento de tomar la decisién de adquirir un producto o
servicio.

Si bien, hay muchas formas de poder generar acercamiento a los clientes, la telefonia sigue
destacando como el canal de comunicacién por excelencia a nivel mundial. No obstante, es un
canal que requiere de mucha logistica y planeacién, ya que una mala gestion de un servicio
telefénico puede ocasionar inconvenientes y pérdida de tiempo a quienes hacen uso de este
medio.

Es por esto que, en la actualidad, de la mano de las tecnologias de informacion, han surgido
muchas herramientas que permiten optimizar el disefio, desarrollo y mejora de flujos de
Ilamadas por medio de procesos automatizados que permiten no solo mejorar la experiencia del
cliente en solucionar alguna gestion, sino que también permite la captura de datos que puedan
ser de utilidad para diagnosticar tendencias que permitan afiadir mejoras a los procesos. Estas
iniciativas consisten en agentes virtuales que canalizan las llamadas en grandes volumenes y se
conocen como Respuesta de VVoz Interactiva o como sus siglas en inglés, IVR (Interactive Voice
Response).

Los IVR requieren de un pensamiento logistico complejo y estructurado, su ciclo de vida de
creacion no puede quedarse Unicamente en el desarrollo técnico y la posterior puesta en marcha,
sino que es importante la incorporacién del aseguramiento de calidad, ya que un flujo IVR mal
ejecutado podria causar inconvenientes en una magnitud similar o mayor a un proceso
gestionado de manera tradicional.

El aseguramiento de calidad juega un papel importante que no puede omitirse al momento de
desarrollar un flujo IVR, no obstante, en muchas ocasiones este paso puede ser subestimado u
omitido al momento de llevar a cabo un proyecto tecnologico. En un contexto empresarial, este
paso puede ser esencial, pero en un rubro de procesos financieros el impacto puede ser critico e
imperativo, ya que estas empresas son reguladas por entidades que, al encontrar un problema,
la institucion puede incurrir en penalidades.
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El presente documento permite diagnosticar la situacion actual del aseguramiento de calidad en
software bajo tecnologias IVR en el rubro financiero de la empresa salvadorefia y poder
demostrar que ejecutar un buen plan de pruebas de calidad promueve mejoras sustanciales en la
experiencia de los clientes al momento de utilizar los canales de atencion telefonicos. Se provee
a su vez, una serie de pasos y recomendaciones que pueden ser de utilidad para proyectos
similares.
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LISTA DE ABREVIATURAS Y SIMBOLOS

AGI: (Asterisk Gateway Interface) es una interfaz que permite manipular un canal en el plan de
marcacion, ya sea para propositos de recoleccion o validacién de datos.

AMSS: (Area Metropolitana de San Salvador) consiste en un area metropolitana de El Salvador
el cual esta formada por San Salvador, y trece de sus municipios aledarios.

API: (Application Programming Interface) conocido en espafiol como Interfaz de programacion
de aplicaciones es una coleccion de funciones que se ofrecen para ser utilizada por otro software
como una capa de abstraccion.

CEPAL.: (Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe) es un organismo dependiente
de la Organizacion de las Naciones Unidas el cual es responsable de promover el desarrollo
econdmico y social de la region.

CES: (Customer Effort Score) es una medida utilizada para conocer el nivel de satisfaccion y
experiencia del cliente, a través de la formulacion de una sola pregunta que aumente la
implementacién o uso de las propuestas y disminuya su esfuerzo.

CI1O: (Chief Information Officer) es el ejecutivo responsable de los sistemas y de las tecnologias
de la informacidn de la empresa.

CORBA: (Common Object Request Broker Architecture) es un estandar definido que permite
el funcionamiento en conjunto de elementos de software escritos en distintos lenguajes de
programacion y ejecutados en distintos sistemas.

CSAT: (Customer Satisfaction Score) es una métrica que se utiliza para medir el nivel de
satisfaccion de un cliente en relacion a su empresa y en las distintas etapas que conlleva.

DTMF: (Dual-Tone Multi-Frequency) se utiliza para la sefializacion de telecomunicaciones

sobre las lineas telefénicas analdgicas en las que interviene la banda de frecuencia vocal entre
teléfonos u otros equipos de comunicaciones.
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DoD: (Definition Of Done) es el entendimiento mutuo en el equipo Scrum de cuando se
considera una tarea completada.

IBM: (International Business Machines) es una empresa multinacional estadounidense de
tecnologia y consultoria.

IEC: (International Electrotechnical Commission) conocido en espafiol como Comisién
Electrotécnica Internacional es una organizacion de estandarizacion y normativas en los
campos: eléctrico, electrénico y tecnologias relacionadas.

IP: (Internet Protocol) conocido en espafiol como Protocolo de Internet, es un conjunto de
reglas que se utilizan para la comunicacion por medio de Internet.

ISO: (International Organization for Standardization) es una organizacion compuesta que
establece estandares y normalizacion de procesos industriales a nivel mundial.

IT: (Information Technology) es el uso de cualquier dispositivo fisico, infraestructura y
procesos para crear, procesar, almacenar, proteger e intercambiar datos electronicos.

IVR: (Interactive Voice Response) consiste en un sistema telefénico que es capaz de recibir una
Ilamada e interactuar con el humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de
respuestas simples.

LM: (Language Models) permite el procesamiento del lenguaje natural por medio de la
asignacion de probabilidad mediante una distribucion estadistica.

MRCP: (Media Resource Control Protocol) es un protocolo de comunicacion utilizado por
servidores de voz para proporcionar varios servicios a las aplicaciones.

PBX: (Private Branch Exchange) es un dispositivo que permite conectar un determinado

namero de terminales de comunicacién, como teléfonos, maquinas de fax dentro de una red
publica.
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PSTN: (Public Switched Telephone Network) es un conjunto de elementos que constituyen
todos los medios de transmision y conmutacion necesarios para relacionar dos equipos
terminales.

QA: (Quality assurance) son todos los procesos sistematicos que permiten determinar si un
producto o servicio cumple con los requisitos especificados por el negocio.

SQuaRE: (System and Software Quality Requirements and Evaluation) es un modelo de calidad
compuesto de cinco caracteristicas que permite relacionar la interaccion de un producto y su
usabilidad.

SSH: (Secure Shell Protocol) es un protocolo de red criptografico que se utiliza para operar
servicios de forma segura a través de una red no segura.

SSF: (Superintendencia del Sistema Financiero) es una organizacion salvadorefia que tiene
como competencia velar por el cumplimiento de disposiciones legales aplicables al sistema
financiero.

TCP: (Transmission Control Protocol) es un grupo de reglas normalizadas que permiten a los
dispositivos comunicarse dentro de una red como Internet.

TTS: (Text-to-Speech) es un grupo de tecnologias que hacen lectura de texto digital y se
convierte en voz. Conocido también como tecnologia “de lectura en voz alta”.

UAT: (User Acceptance Testing) es una fase dentro del desarrollo de software en la que usuarios
reales prueban el aplicativo en un ambiente més cercano al real.

UI/UX: (User Interface / User Experience) es la combinacion de dos disciplinas de la rama del

disefio con el objetivo de satisfacer la necesidad del usuario y garantizar que la interaccion de
este sea la mejor.
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INTRODUCCION

El aseguramiento de calidad de software es una etapa en el desarrollo de proyectos de IT que
permite definir de mejor manera el comportamiento y los resultados esperados de una
funcionalidad o flujo de trabajo especifico, asi como cerciorarse del cumplimiento de los
criterios que generalmente son especificados por los usuarios o clientes.

En un contexto de atencion al cliente, estos procedimientos permiten detectar mejoras no solo a
nivel de funcionalidad, es decir, que el cliente sea atendido en cuanto a la necesidad que
requiera, asi como también a nivel de confiabilidad y efectividad con el que este se percibe al
hacer uso de los distintos medios de contacto con la empresa.

La atencién al cliente cumple un papel muy importante ante la imagen de una empresa, esto
cobra rigurosidad ante rubros de mayor demanda, como es el caso de las empresas financieras,
en donde las entidades poseen un abanico de productos y servicios que se someten a alta
competitividad, por lo que una atencion al cliente poco eficiente puede marcar la diferencia al
momento de adquirir o retener un nuevo cliente.

Hoy en dia, gracias a la tecnologia de la informacién hay muchas formas de optimizar los
procesos dedicados a la asistencia de clientes, uno de ellos es la respuesta de voz interactiva
conocida por sus siglas en inglés como IVVR (Interactive Voice Response), la cual es basada en
telefonia y permite construir flujos de llamadas estructurados e interactivos para poder solventar
algunos procesos sin necesidad de la intervencion de un agente, o bien, permite realizar un
enrutamiento a una empresa o entidad externa sin desconectar al cliente de la llamada. IBM
(2018) en su articulo “How the IVR Works? ” describe esta tecnologia como un asistente virtual
que analiza el habla convirtiendo los flujos de voz en texto.

Debido al valor que ofrecen las tecnologias IVR a la mejora de la atencién al cliente, y la
importancia de que estos flujos se encuentren claramente definidos y trabajando acorde a lo
necesitado, es importante que durante el proceso de desarrollo de nuevos flujos o mejoras sobre
los existentes el aseguramiento de calidad no sea omitido o mal ejecutado.

Es por ello que la presente investigacion busca ilustrar una propuesta para poder incorporar de
manera estratégica las distintas pruebas de software necesarias y definicion de criterios de
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aceptacion al momento de revisar el comportamiento de un flujo de llamadas construido por
medio de tecnologias IVR desde el momento en que un requerimiento surge, tomando como
ejemplo el proceso de consulta de beneficios que son adquiridos por los clientes de productos
financieros de Mastercard que en la actualidad son proporcionados por ciertos bancos
salvadorefios.
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CAPITULO 1
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Objetivo General del Proyecto

Describir una estrategia para elaborar un plan de pruebas enfocado a la calidad del software de
respuesta de voz interactiva (IVR) dirigidas a la atencion al cliente sobre los beneficios
obtenidos por uso de productos financieros MasterCard en Banco Promerica.

Objetivos Especificos del Proyecto

e Definir conceptos que ayuden a contextualizar al lector sobre las tecnologias IVR.

e Indagar el estado actual de los procesos de aseguramiento de calidad en flujos IVR,
determinando los factores y limitaciones en el desarrollo de un plan de pruebas de calidad.

e Identificar los métodos, estandares y técnicas comunmente aplicadas dentro de los procesos
de aseguramiento de calidad en base a la informacion recopilada por medio de la experticia
y conocimiento de profesionales en el area.

e Implementar un plan de estrategia que garantice el aseguramiento de la calidad de un
software IVR de una empresa que brinde servicios financieros.

o Verificar los beneficios del uso del aseguramiento de la calidad en software de tipo IVR para
mejorar la experiencia del servicio al cliente.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cual es la influencia que tiene el plan de aseguramiento de calidad de software aplicado a
tecnologias de voz interactiva (IVR) enfocado a la atencion a clientes que requieran asistencia
en servicios financieros?
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1.3. JUSTFICACION

En la actualidad, la competitividad dentro de los productos y servicios proporcionados por las
empresas financieras requieren una constante innovacion para poder sobresalir en un amplio
mercado. Castro (2013) asegura que en un mundo de alta competitividad como el que se
evidencia en el siglo XXI, el aspecto mas relevante es tener el mayor numero de clientes
satisfechos, realizando campafias de comunicacion y de ofrecimiento de productos y servicios,
hoy en dia las compafiias deben buscar formas para entablar una mejor relacion por medio de
una buena atencion y retencion.

Dado que muchos servicios requieren de la interaccion del cliente con la entidad financiera, las
empresas optan por brindar facilidades a traves de canales de comunicacion siendo uno de los
mas utilizados el contacto via telefénica para asistencia ante cualquier necesidad del usuario.
Hoy en dia, se ha vuelto bastante comin implementar software de respuesta de voz interactiva,
segun la empresa VOCALCOM (s.f) Gracias a sus funciones optimizadas y a las ventajas de
ahorro de tiempo, el IVR es una herramienta esencial para ofrecer experiencias 6ptimas a los
clientes a la vez que aumenta la eficacia de la empresa y se reducen los costes. Asimismo, la
empresa Fintech Standard C1O Latinoamérica (2015) hace mencion de que, en el mundo mévil
de hoy, el IVR ofrece al cliente informacion visual o auditiva personalizada y contextualizada.
Para las instituciones financieras es vital hacer de los sistemas de respuesta interactiva o IVR
verdaderos centros generadores de negocios.

Roca (2020) por medio de su publicacion para el sitio oficial del Banco Central de Reserva de
El Salvador se hace mencién de la situacion actual a nivel de entidades financieras “Enfrentarse
a nuevos retos nunca es facil. Eso es justo lo que trae la era pos-COVID-19. Estos desafios
aumentaran la necesidad de una estrategia en la que el customer-centric consista no sélo en
ofrecer productos méas personalizados, sino también en establecer una conexién emocional
basada en la tecnologia, pero sin dejar de lado el factor humano”.

Asimismo, Roca (2020) menciona que, en los Gltimos meses, la pandemia ha acelerado ain mas
la digitalizacion de la banca. Los asistentes virtuales han llegado para quedarse. El uso de
chatbots y asistentes de voz automatizados también ha aumentado durante la pandemia. Las
ventajas que ofrecen a la hora de atender consultas sencillas y concretas son muy Utiles: pueden
ayudar a mejorar la satisfaccion de los clientes en un 47%, segun Allied Market Research. Los
asistentes virtuales de voz creceran notablemente en los préximos meses, entre otros motivos,
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por el miedo a tocar superficies. Segun las predicciones de la agencia Best, el 50% de las
consultas en el afio 2020 seran por voz, lo que obligara al sector bancario a adaptar sus asistentes
virtuales.

No obstante, muchos de estos flujos de voz deben ser cautelosamente elaborados para dar
respuestas a las necesidades, evitando confusiones o malentendidos a los clientes en relacion
con algun tramite en especial o en el estado de algun producto. Por lo que es importante llevar
de la mano un buen manejo del proceso de revision de estos por medio de un plan de calidad de
software, el cual en la actualidad muchas veces es omitido ocasionando que los clientes resten
confiabilidad en el canal de comunicacion, o en el peor de los casos, en la empresa y sus
servicios, atentando con pérdidas financieras.

La presente investigacion busca conocer en primera instancia, si hoy en dia el aseguramiento de
calidad es llevado a cabo dentro de los sistemas de apoyo a la atencion al cliente en servicios
financieros de alta demanda (tales como reportes de viaje, reportes de robo, consulta de puntos
de tarjetas de crédito), para conocer cuéles estrategias y con qué frecuencia se lleva a cabo su
ejecucion. Especificamente aquellos sistemas que se encuentran elaborados con software de
respuesta de voz interactiva (IVR), los cuales requieren de criterios de aceptacion cimentados y
en donde prevenir incidencias es importante para evitar desconfianzas en el uso de canales de
comunicacion via telefénica.
1.4. ANTECEDENTES

El desarrollo de tecnologias enfocadas en la atencién al usuario ha ido evolucionando a lo largo
de la ultima década, dando impulso a muchas iniciativas que permiten desarrollar flujos
inteligentes que permiten optimizar el trabajo de los agentes de call center.

Woosung Kim (2007) baj6 su articulo cientifico Online Call Quality Monitoring for Automating
Agent-Based Call Centers [Monitoreo de calidad de llamadas en linea para la automatizacion
de centros de llamadas basados en agentes], propone el aseguramiento de la calidad de los flujos
IVR para evitar eventos que puedan llegar a ser “demasiado tarde”, es necesaria una supervision
constante asi como también una estimacion por medio de métricas que la experiencia del cliente
no se vea afectada por umbrales de llamadas incorrectamente implementados. Asimismo, Kim
propone un sistema de monitoreo de calidad sobre dichos flujos siguiendo dos métodos basados
en algoritmos matematicos: Language models (LMs) y BoosTexter, los cuales deben ser
evaluados dentro de una estrategia de plan de trabajo previamente definida.
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Hoy en dia, gracias al mercado existente en cuanto a IVR software y el beneficio que trae
consigo para las empresas que lo implementan ha ocasionado despertar el interés de evaluar
alternativas en cuanto a asegurar la calidad del mismo, y buscar la mejora continua en flujos
existentes, asi como en los que se estan desarrollando en el momento. Es por eso que han surgido
nuevos tipos de pruebas de software como es el caso de las pruebas de experiencia (Experience
Testing), las cuales se encuentran enfocadas en validar las distintas alternativas posibles desde
la perspectiva del cliente.

Mead (2021) menciona que “Con las pruebas de experiencia, las empresas buscan caidas o
diferencias en la experiencia del cliente. ¢La experiencia del cliente de IVR se ve afectada por
el momento en que se realiza la llamada? ¢ Una rama del sistema IVR genera consistentemente
mejores resultados que otra? Esencialmente, las pruebas de experiencia buscan discrepancias en
la experiencia general del cliente. Si existen, entonces pueden ser estudiados, explicados y
mejorados.”

Un segundo trabajo enfocado en la calidad del software, pero esta vez enfocado en el contexto
salvadorefio a nivel general es el de Campos de Berganza (2016) titulado “Factores Humanos
en la Calidad del Software”, para optar al titulo de Maestra en Arquitectura de Software en la
Universidad Don Bosco en donde una de las preguntas fundamentales es: ¢Qué parametros o
indicadores para evaluar los factores humanos se identifican y que podrian utilizarse en el
control y aseguramiento de la calidad?

Dentro de la investigacién realizada, se realiza la valoracion de la calidad de software y la
importancia de considerar el aspecto humano dentro de la planificacion de las mismas, Campos
hace énfasis en el apoyo de distintas normas, como la ISO 9001 “Sistemas de Gestion de
Calidad” y posteriormente la ISO 10018 “Lineamientos sobre el involucramiento y
competencias de las personas en la Gestion de la Calidad” proponiendo alternativas de
verificacion de si las técnicas llevadas a cabo por las empresas al momento de evaluar la calidad
de los sistemas en general toman en consideracion este aspecto, el cual toma cierto protagonismo
al momento de disefiar un buen plan de pruebas.
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CAPITULO 2
2.1 SECTOR FINANCIERO EN EL SALVADOR

El sector financiero en El Salvador, es aquel que se encuentra conformado por todas las
entidades que se encargan de administrar los recursos que surgen debido a las actividades
productivas. La Superintendencia del Sistema Financiero (SSF, 2015) hace mencién que el
sistema financiero salvadorefio actual es un reflejo del proceso de internacionalizacién y
globalizacion de las operaciones financieras, estructurado mayormente bajo la figura de
conglomerados financieros cuya propiedad en su mayoria es de caracter internacional. Los
conglomerados financieros concentran operaciones en el sistema financiero a través de bancos,
casas de bolsa, administradoras de fondos de pensiones, aseguradoras, entre otros.

La Ley de Supervision y Regulaciéon del Sistema Financiero (SSF, 2011,13) menciona las
instituciones que integran el sistema financiero en El Salvador, algunas de ellas son: los bancos,
las sociedades que conforman conglomerados financieros, las administradoras de fondos de
pensiones, las sociedades de seguros, las bolsas de valores, las casas corredoras de bolsa, las
sociedades especializadas en el depdsito y custodia de valores, las clasificadoras de riesgo, las
instituciones que presten servicios de carécter auxiliar al mercado bursétil, las sociedades de
ahorro y crédito, las sociedades de garantia reciproca, las sociedades que ofrecen servicios
complementarios a los servicios financieros, entre otros.

Generalidades

La importancia de un sistema financiero bien estructurado dentro de la economia de una nacion
como El Salvador es muy indispensable, esto es debido a que sus funciones no solo permiten
posicionarse en un papel de transformador y generador de oportunidades de desarrollo, sino que
permite ser parte de la financiacion de proyectos de inversion dentro del pais. Segun la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) en El Salvador, el sistema bancario ha
evolucionado en un ambiente de constantes cambios, pasando por etapas de nacionalizacion,
privatizacion y dolarizacion de la economia, hechos que han ejercido un gran impacto. Sin
embargo, éste se ha consolidado como uno de los sistemas financieros mas importantes en
Centroamérica. (Herrera, 2007, p.9)

El sistema financiero de El Salvador, se encuentra actualmente regido por cuatro instituciones:
La Superintendencia del Sistema Financiero, la Superintendencia de Valores, la
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Superintendencia de Pensiones y el Banco Central de Reserva. Asimismo, toda la operatividad
es llevada a cabo por medio de un marco legal compuesto por ciertas leyes regulatorias tales
como:

Tabla 1 Leyes que constituyen el marco legal del sistema financiero en El Salvador

Ley en marco legal Decreto Legislativo

El Cddigo de Comercio Decreto Legislativo nimero 671

Ley de Integracion Monetaria Decreto Legislativo numero 201 a partir del 1 de
enero de 2001

Ley Orgénica de la Decreto Legislativo nUmero 628 vigente a partir del

Superintendencia del Sistema 13 de octubre de 1996

Financiero

Ley Organica del Banco Central Decreto Legislativo nimero 746 el 12 de abril de

de Reserva de El Salvador 1991

La Ley de Bancos Decreto Legislativo nimero 697 el 2 de septiembre
de 1999

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base a datos de la Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL) en México (Herrera, 2007, p.13)

En la actualidad, existen distintos tipos de instituciones financieras a lo largo del territorio
nacional, privadas y de caracter publico, es importante hacer énfasis que muchas de estas han
surgido mediante fusiones extraterritoriales con instituciones extranjeras que de una u otra
forma han tenido interés en invertir en el pais. No obstante, esto promueve la competitividad
entre potenciales nuevos clientes.

El Salvador a lo largo de su historia financiera, en un esquema de cooperacion y facilidad de
obtencion monetaria por medio de las remesas internacionales ha sufrido fusiones y alianzas
con diversas empresas multinacionales, como es el caso de empresas dedicadas a la
transferencias internacionales (MoneyGram, RIA, Western Union) asi como tarjetas de crédito
y débito internacionales como los sistemas VISA y MasterCard, los cuales operan de manera
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diferente en cada nacion, por lo que es pertinente una cooperacion para lograr una operacion
con mismas condiciones de carécter internacional.

Cabe mencionar que, en relacién con las fusiones y convenios con instituciones multinacionales,
El Salvador se encuentra actualmente regido por diversos convenios de cooperacion de caracter
global esto con el objetivo de poder regir y supervisar de mejor manera la banca extranjera que
opera en el pais. Herrera (2007) menciona que estos convenios estan basados esencialmente en
los Principios Bésicos para la Supervisién Bancaria Efectiva propuestos por el Comité de
Basilea, e incluyen acuerdos de supervision y regulacion de las condiciones bajo las cuales los
bancos o sucursales de bancos extranjeros operaran en el pais. Esto con el fin de mantener las
mismas condiciones para todos los participantes del sistema financiero y, de esa forma, fomentar
la competencia entre ellos.

En la actualidad el sistema financiero ha sufrido cambios a nivel de operatividad y regulacion
digital, no obstante, el gerente de Banca Empresarial de Banco Promerica, Emilio Lopez,
explicé que el sistema financiero salvadorefio podria definirse como dindmico, liquido,
capitalizado, sano y rentable. “Se encuentra muy soélido, creciendo en depositos y en créditos a
niveles importantes con niveles de mora muy aceptables, ubicandonos a nivel regional muy
bien”. (Linares, 2019)

A pesar que el sector financiero cuenta con una fuerte solvencia de las entidades bancarias,
debido a que tiene una amplia oferta de productos y servicios y se esta transformando a ser mas
digital, ain hay muchos salvadorefios que no tienen una cuenta bancaria 0 acceso a este tipo de
servicios y, como explico el presidente de Banco Agricola, Rafael Barraza, este cambio no lleva
la velocidad deseada. “Atn existen brechas tecnoldgicas en adopcion digital, el limitado acceso
a Internet, el uso de celulares inteligentes y que a muchos se les quite el miedo hacer las
transacciones de manera electronica” (Linares, 2019)

Tipos de servicios financieros

La participacion de las personas dentro del sistema financiero, ya sea para inversiones
personales o para poder ampliar sus negocios, se realiza por medio de la adquisicién de uno de
los muchos servicios financieros regulados que actualmente son ofrecidos por las instituciones
a lo largo del pais.
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Las instituciones de caracter bancario emplean lo que se conoce como intermediacion financiera
el cual consiste en la recopilacion de los excedentes de los clientes, ya sea por medio de
inversiones y ahorros que estos posean con la institucion. Para poder realizar esta accion, dichas
entidades ponen a la disposicion una serie de instrumentos que se conocen como productos
bancarios, los cuales permiten satisfacer las necesidades de los consumidores en cuanto a
gestidn de inversion, ahorros, tesoreria y prevision.

La oferta de productos bancarios dependera de la institucion como tal, y del tipo de clientes a
los cuales esta se desea dirigir. La forma de estos dependera del tipo de entidad, si es una
empresa enfocada a un cierto rubro en general, a la financiacion de pymes, o para una zona
determinada. No obstante, los productos bancarios se pueden clasificar por lo general de la
siguiente manera:

1. Productos Pasivos: Se incluyen los productos que utiliza la entidad para la captacion
del ahorro, como son las cuentas corrientes, libretas de ahorro, imposiciones a plazo fijo,
depdsitos, etc. Se denominan de esta forma dado que son recursos captados que se ubican
dentro del pasivo en el balance de la entidad (Igual, 2008).

2. Productos Activos: Incluye productos que la entidad utiliza para el traslado de
desembolsos, tales como préstamos, créditos o cualquier otro tipo de financiacion a
personas naturales o empresas. Se llaman activos dados que se convierten en derechos
de cobro futuros por parte de la entidad e impactan el balance.

3. Productos de inversion fuera de balance: Se incluyen los recursos captados por fondos
de inversion, planes de pensiones.

4. Productos de financiacion fuera de balance: Recursos que no son de origen directo de
la entidad que forman parte de un proceso de financiacién a un tercero.

5. Servicios bancarios: En este se incluyen los productos destinados a cubrir las
necesidades operativas de los clientes tales como tarjetas bancarias, banca en linea, etc.

Los servicios financieros en el sector bancario constituyen un elemento de vinculacion del
cliente muy importante de forma que la entidad puede conseguir negocio por su propia
utilizacion y porque facilita la fidelidad del cliente. Es decir, si la entidad consigue la confianza
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del cliente mediante la prestacion de estos servicios diarios se le abre la posibilidad de ofrecer
nuevos productos. (Igual, 2008).

Dentro de la cartera de servicios bancarios se encuentran las tarjetas bancarias y la banca a
distancia, en donde el cliente se favorece al no tener que acercarse a un establecimiento fisico
para poder realizar una transaccion o gestion financiera. En la actualidad la revolucion
tecnoldgica esta promoviendo que se abran muchos mas canales de banca a distancia, por medio
de aplicaciones moviles y la web. Esto facilita la operatividad y agilizacion de las transacciones
a nivel regional, sin embargo, complejiza més los canales de ayuda y apoyo al cliente al exigir
la misma calidad e inmediatez.

2.2 ATENCION AL CLIENTE

Generalidades

Segun el Manual de Comercio de Atencion al Cliente (2010) este servicio es un tipo de
prestacion que el cliente espera - ademas del producto o del servicio basico - como consecuencia
del precio, imagen y la reputacion de este.

Si bien queda a criterio de la empresa o institucion establecer la prioridad de la calidad de la
atencion al cliente, es importante establecer politicas que se adecuen a sus Vvisiones
empresariales. En el Manual de Comercio en Atencion al Cliente (2010) se menciona que optar
por una politica de despreocupacién antes, durante y después de la venta o contratacion, debera
asegurar a los clientes los servicios siguientes: la posibilidad de establecer un contacto telefonico
con el interlocutor adecuado de la empresa, facilitar una documentacién legible, ayudar a poner
en marcha el producto, entregarlo rapidamente y facturar sin errores con textos claros y
minimizando los costos de mantenimiento (si aplica).

La firma Temkin (s.f), identificd en su estudio, que después de tener una experiencia positiva
con una empresa, el 77% de los clientes se la recomendaria a un amigo y esa es apenas una de
las razones por las cuales es importante brindar un excelente servicio al cliente. Cabe mencionar
que hoy en dia la calidad en el servicio al cliente se ha convertido en un factor decisivo para los
potenciales clientes al momento de adquirir un producto o servicio. Se sabe que la competencia
entre instituciones y empresas es cada vez mayor por lo que es importante ofrecer al cliente
valores afladidos a lo que estos desean consumir.
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Un estudio de Zendesk sobre tendencias de la experiencia del cliente (2022), reveld que el 50%
de los clientes le compraria a un competidor, después de tener tan solo una mala experiencia
con tu empresa. En caso de ser mas de una experiencia mala, ese porcentaje sube al 80%.

Tipos de atencion al cliente

En la actualidad existen una variedad de tipos de canales de comunicacion con el cliente que
son utilizados dentro del &mbito corporativo. La empresa debe de considerar aquellos canales
que sean de mayor beneficio para poder tener acercamiento al cliente.

Segun CEICE (s.f) El canal constituye el soporte fisico o material del proceso de comunicacion.
Sin su participacion es imposible concretar el acto comunicativo. En el ambito corporativo, los
canales de comunicacion con el cliente se definen como las herramientas que utilizan las
empresas para establecer, facilitar y estimular la comunicacion entre la marca y el usuario. Los
canales son de suma importancia, tanto en la construccién de la identidad corporativa de la
marca como en la captacion y fidelizacién de clientes.

Da Silva (2021) presenta cinco canales de comunicacion dentro del contexto de servicio de
atencion al cliente que hoy en dia son los més relevantes, los cuales son:

1. Redes Sociales: Se ha convertido en una herramienta que permite que las empresas
alcancen un acercamiento importante a potenciales clientes. Esto es posible gracias a las
funcionalidades de publicidad y la diversidad de canales de comunicacion que se pueden
configurar, por los cuales las empresas dan a conocer sus productos y servicios, asi como
permitir concretar potenciales negocios.

2. Mensajeria instantanea: Se caracterizan por ser bidireccionales y su movilidad, lo cual
permite asegurar la fidelizacion de los clientes. En la actualidad Whatsapp y Telegram
se posicionan como los mas populares en cuanto a canales de mensajeria.

3. Correo electronico: Destaca por ser un medio de comunicacion confiable para
alimentar y convertir prospectos a través del embudo de ventas. (Stahl, 2020).

4. Blogs de contenido: Permite generar vinculos a largo plazo y consolida la imagen de la
empresa, permite asegurar una reputacion por medio de la calidad del contenido que
plasma. Mucho del contenido que se comparte por este medio genera valor al usuario
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que lo consume, por lo que es esencial una periodicidad adecuada en donde se pueda
mantener actualizada a la poblacion.

5. Teléfono: EI teléfono se posiciona como uno de los canales de comunicacion
tradicionales y de mayor incidencia a lo largo de las empresas, sin importar el rubro o
servicio que prestan en la sociedad. Esto es debido a que por medio de un trato eficaz y
con un tono adecuado se puede garantizar una retencidn al cliente y satisfaccion de este.

Servicio al cliente por telefonia en empresas financieras.

Dentro de los lineamientos estratégicos establecidos por el Marco General de la Supervision del
Sistema Financiero (2015) se definen la mision y visién con la que las instituciones financieras
deben trabajar, uno de esos puntos corresponde al fortalecimiento de los servicios de atencion a
la poblacion usuaria del sistema financiero y la participacion ciudadana.

Asimismo, dentro del contexto especificado por la Ley de Regulacion de los Servicios de
Informacion de Crédito en el marco legal de los deberes y obligaciones de las agencias de
informacion de caracter financiero se hace énfasis en la obligatoriedad de las empresas en
proveer servicio de atencion.

La Defensoria al Consumidor (s.f) indica que las instituciones que proveen servicios crediticios
tienen el deber de “contar con al menos un centro de atencion de llamadas a nivel nacional y en
horarios extendidos para los fines antes mencionados; debiendo publicar cada seis meses y
cuando se realice algun cambio, para el conocimiento de los consumidores o clientes, a traves
de dos periddicos de circulacién nacional y permanentemente en sus paginas electrénicas, las
direcciones y nimeros telefonicos de cada uno de los centros de atencion al cliente.

2.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Definicion
Quiroa (2022) define el concepto de Aseguramiento de la Calidad como el conjunto de acciones

que toman las empresas con el propdsito de poder entregar a los consumidores bienes y servicios
con el nivel de calidad esperado.

El beneficio mas importante por obtener al tener politicas de aseguramiento de calidad en una
empresa es la confianza en los clientes dado que existe cierta preocupacién porque los productos

30



y servicios sean proveidos de una manera adecuada. Se puede decir que el aseguramiento de
calidad actia como una auditoria que permite revisar el cumplimiento de todos los requisitos
minimos esperados para el producto o servicio.

“Para que las empresas cumplan el aseguramiento de la calidad, es necesario que sigan una linea
de acciones que previamente se planifican, se sistematizan y que finalmente se implantan como
un conjunto de normas que la empresa tiene que seguir.” (Quiroa, 2022)

Tal y como refleja la definicion de la 1SO 9001(s.f), el aseguramiento de calidad ha sido
englobado en la gestion de la calidad, proporcionando un modelo que establece una serie de
requisitos al propio sistema de calidad, y no a los procesos y actividades que se realizan en la
empresa y organizacion.

Historia

El aseguramiento de calidad existe desde tiempos antiguos, en donde el ser humano debia
ejecutar a través de diversos procesos la verificacion de la calidad de los alimentos,
discriminando aquellos que podian consumirse o que podrian causar un dafio a la salud.
Durante la edad media, la calidad se conseguia por medio de periodos largos y estrictos de
capacitacion, el cual era exigido por los gremios a los empleados principiantes con la finalidad
de incentivar el orgullo por la excelencia en los productos que se producian.

No obstante, fue durante la revolucién industrial en donde comenz6 a surgir y popularizarse el
concepto de especializacion laboral, en donde el empleado en las fabricas se concentraba en una
fase y no en todo el proceso de produccion. Dado que, como consecuencia de estos enfoques, el
proceso sufrid un deterioro en la calidad dada la complejidad que estos iban adquiriendo poco a
poco, por lo que se vio en la necesidad en designar personal especializado en cerciorarse de que
la calidad no se pierda entre cada una de las fases.

“En 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefié una gréafica de estadisticas
para controlar las variables de un producto. Y asi inici6 la era del control estadistico de la

calidad.” (Gutara, s.f)

En 1946, dada la necesidad de la calidad en la industria estadounidense, se fundd la Sociedad
Estadounidense de Control de Calidad (ASQC, sus siglas en inglés), dentro de esta asociacion
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se imparten capacitaciones y material que promueve las buenas practicas en el control de calidad
de productos y servicios.

El empresario y consultor estadounidense Philip Crosby fundé el movimiento “Cero defectos”
en Martin-Marietta durante la época de los sesenta, en donde se promovia la excelencia desde
el inicio hasta el fin del ciclo de vida de produccion. En 1979 escribi6 el best seller llamado “La
calidad es libre”. Por otro lado, Kaoru Ishikawa en Japon constituyo el concepto de circulos de
control de calidad, en este punto los japoneses tuvieron un gran auge en cuanto a la evaluacion
de calidad por medio de métricas.

Posterior a la implantacion de la evaluacion de calidad en Japon por medio de Ishikawa, la Union
de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) organiza la primera capacitacion sobre control de
calidad a la gerencia del sector operativo, mejorando los procesos productivos en el pais asiatico.
Durante estos congresos, la iniciativa de los circulos de gestion de calidad fue cobrando mas
fuerza, llegando mayo de 1963 en donde se registrd aproximadamente 100,000 circulos
registrados Unicamente en Japon.

Gutara (s.f) menciona que en la década de los noventa aparecen las normas internacionales 1SO
9000, son derivadas de la norma militar BS 5750. Es la denominacion de un grupo de normas
internacionales aprobadas por la organizacién Internacional del trabajo que tratan. La norma
ISO 9000:1987, contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el
aseguramiento de la calidad exigidos en las relaciones cliente — suministrador.

Son las normas ISO 9001, 9002 y 9003 las que permiten obtener una certificacion de sistemas
de calidad, dado que por medio de ellas se pueden conocer todos los requisitos que debe cumplir
el Sistema de Calidad de las empresas.

Proposito de aplicacién
Primero que nada, es importante tomar en cuenta ciertos aspectos que deben considerarse
previos a la implantacion de un modelo de aseguramiento de calidad. Estos aspectos son los
siguientes:
e Los altos mandos de la empresa deben estar convencidos de la adopcion de un
modelo de aseguramiento de calidad.
e Todos los niveles de la empresa deben estar informados sobre las acciones y reglas
Ilevadas a cabo dentro del modelo de aseguramiento de calidad.
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Debe haber personal responsable de la direccion y puesta en marcha del modelo,
estas personas deberan preparar un manual de calidad para futuras mejoras o
adaptaciones.

Se puede solicitar apoyo de entidades externas a razon de asesoria para la correcta
implantacion del modelo.

Un modelo de aseguramiento de calidad se compone asimismo de multiples productos que
deben ser acatados al momento de ejecutar el plan. El modelo de aseguramiento de calidad por
lo general presenta dichos componentes de la siguiente manera:

Manual de administracion: Permite incorporar datos relevantes que deben tomarse
en cuenta al momento de administrar la calidad de cada una de las areas, asimismo
se definen los procedimientos especificos para cada uno de los objetivos propuestos
por la empresa.

Medidas de control de calidad: Permite establecer el nivel de calidad de cada una
de las actividades que se evalGa en los procesos. Se puede hacer uso de ciertos
criterios tales como rendimiento en tiempos establecidos, presupuesto, mejora
continua, entre otros.

Informes sobre el rendimiento alcanzado: Se deben elaborar periédicamente a lo
largo de la ejecucion del modelo de aseguramiento de calidad, esto con la finalidad
de monitorear el desempefio de las actividades y asi evitar imprevistos.

Implantar un modelo de aseguramiento de calidad en una empresa permite alcanzar la mejora
continua dentro de las actividades llevadas a cabo por las distintas areas. Alguno de los
beneficios que se obtienen son:

Reduccion de costos: al evitar imprevistos y costos excedentes el sistema de aseguramiento de
calidad permite que la productividad de la empresa mejore, ya que se centra en los objetivos
establecidos y en las expectativas de los clientes acerca de los productos y servicios. Asimismo,
se permite identificar aquellas actividades que no aportan valor al proceso.

Mejora la calidad y satisfaccidn del cliente: Se alcanza una mejora continua en los productos
y servicios que son proveidos al cliente, esto genera confianza y satisfaccion a los consumidores,
provocando que estos recomienden la empresa a otros potenciales clientes, generando mayores

ingresos.
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2.4 CALIDAD DE SOFTWARE

Definicion de software de calidad

Callejas et al (2016) define calidad de software como el grado de desempefio de las principales
caracteristicas con las que debe cumplir un sistema computacional durante su ciclo de vida,
dichas caracteristicas de cierta manera garantizan que el cliente cuente con un sistema confiable,
lo cual aumenta su satisfaccion frente a la funcionalidad y eficiencia del sistema construido.

Tipos de pruebas

Dada la necesidad de velar por la calidad de los sistemas en cada una de las etapas de su ciclo
de vida, existen diversos tipos de pruebas que permiten evaluar el comportamiento e interaccion
de las distintas funcionalidades de un software, estos son:

Pruebas unitarias

Las pruebas unitarias o conocidas como Unit Testing, consisten en pruebas de bajo nivel y son
realizadas de tal manera que se encuentren lo mas cerca posible del cddigo fuente de la
aplicacion. Consiste en llevar a cabo pruebas de los métodos y funciones, asi como también de
maodulos o componentes del software. Son comprobaciones que pueden llegar a ser rapidamente
ejecutadas por medio de un servidor de integracion continua. (Atlassian, s.f)

Pruebas de Humo

Conocidas también como Smoke testing, son pruebas consideradas basicas y que son llevadas a
cabo para comprobar el funcionamiento basico o minimo de una aplicacion. Segun Atlassian
(s.f) Son pruebas que pueden ser llevadas a cabo rapidamente, cuyo objetivo es asegurar que las
principales funcionalidades de un sistema se encuentran funcionando de la manera deseada
acorde con los requisitos.

Son pruebas Utiles que se ejecutan posteriormente al despliegue de nuevas versiones dando pie
a la decision si proseguir con la ejecucién de pruebas mas rigurosas y detalladas o no. También
son implementadas para asegurar que las aplicaciones funcionen adecuadamente en el entorno
donde recientemente han sido desplegadas. (Atlassian, s.f)

Pruebas funcionales

Conocidas también como Functional Testing, enfocadas en validar los requerimientos por parte
del cliente dentro de una aplicacion, validando y verificando los resultados de una accion

34



omitiendo comprobar los estados intermedios del sistema al llevar a cabo la ejecucion.
(Atlassian, s.f)

Es muy comun confundir las pruebas de integracion con las funcionales, debido a que para
ambos casos es requerido que varios componentes interactien entre si. La diferencia es que una
prueba de integracion simplemente valida o verifica que se pueda llevar a cabo una consulta, en
cambio las pruebas funcionales validan el valor que se obtiene y que esté acorde con los
requerimientos como un dato esperado.

Pruebas Integrales

Consisten en la replicacion de un comportamiento como usuario del software bajo un entorno
controlado real. Validan todos los flujos posibles como usuario llevando a cabo funcionalidades
segun lo previsto. Son pruebas Gtiles y a su vez costosas. (Atlassian, s.f)

Pruebas de Integracion

Conocidas también como Integration Testing, consisten en verificar la integracion de distintos
modulos o servicios que son utilizados por una aplicacion. Asegurando que componentes
individuales funcionen en conjunto para obtener un resultado esperado, comportandose como
un solo proceso acorde con las expectativas de estos. (Atlassian, s.f)

Pruebas de aceptacion

Conocidas también como Acceptance Testing, estas pruebas se basan en verificar si un sistema
satisface los requerimientos del cliente, donde se lleva a cabo pruebas de funcionalidades,
rendimiento del sistema, asi como también el rechazo de cambios si no se cumple con los
objetivos especificados. (Atlassian, s.f)

Pruebas progresivas

Conocidas también como Progressive Testing, Atlassian (s.f) menciona que estas son pruebas
incrementales en referencias a modulos que son probados uno tras otro. Llevando a cabo pruebas
que validen el comportamiento y calidad de médulos padres e hijos, siguiendo un orden que
permita seguir una relacion entre ellos. Este tipo de pruebas son consideradas como una técnica
de subpruebas que entra en las pruebas de integracion.

Pruebas de rendimiento

Se centran en la evaluacion del rendimiento de un sistema bajo una carga de trabajo determinada,

donde se puede simular una concurrencia especifica. Ayudando a tener parametros de medicion
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de fiabilidad, velocidad, escalabilidad y la capacidad de respuesta de una aplicacion. (Atlassian,
s.f)

Normativas para calidad de software

Bahamon (1991) menciona que la garantia de calidad en el software comienza con la aplicacion
de una metodologia formal para enfrentar las etapas de analisis y disefio del sistema a construir.
Algunas de las normativas y estandares mas conocidos son:

ISO/IEC 9126

ISO/IEC 9126 es una norma que a nivel internacional fue propuesta con el fin de garantizar la
"calidad de todos los productos intensivos en software” el cual incluye un proceso critico de
seguridad donde, en caso de fallar el software, el sistema estara en peligro. La Organizacion
Internacional de Normalizacion conocido por sus siglas en inglés como ISO y la Comision
Electrotécnica Internacional o IEC por sus siglas en inglés, han desarrollado las normas ISO/IEC
9126 enfocada para la ingenieria de software, teniendo como objetivo la calidad de los productos
de software, proporcionando un modelo y especificacion de evaluacion detallada.

Este estandar se constituye de cuatro partes:

1. Modelo de Calidad: se describen las relaciones entre los enfoques de calidad, se
identifican las caracteristicas y las subcaracteristicas de los productos de software.

2. Meétricas externas: describe las métricas externas a utilizar para poder llevar a cabo la
medicién de las caracteristicas y subcaracteristicas.

3. Meétricas internas: describe las métricas internas a utilizar para poder llevar a cabo la
medicion de las caracteristicas y subcaracteristicas.

4. Calidad en el uso de métricas: identifica las métricas a utilizar para llevar a cabo una
medicion de las caracteristicas de calidad en combinacion para con los usuarios.

ISO/IEC 25000

Esta norma es conocida como SQuaRE (System and Software Quality Requirements and
Evaluation o Requisitos y evaluacion de calidad del sistema y el software, en espafiol), consiste
en un conjunto de normas cuyo objetivo es crear un marco de trabajo comun para llevar a cabo
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una evaluacion de la calidad de un producto de software. Tomando en cuenta a todas las partes,
asi como también a los usuarios y modelos de referencia.

El conjunto de normas ISO/IEC 25000, surge como resultado de la evolucion de normas
previamente existentes tales como la ISO/IEC 9126, donde se describe un modelo de calidad
del producto de software, e ISO/IEC 14598, la cual retoma el proceso de evaluacion de un
producto de software.

SPICE ISO/IEC 33000

Consiste en un proyecto de normalizacién donde se integra toda una serie de normas,
proponiendo una evaluacién de los procesos como parte de una evolucion integral de los
requisitos de la norma ISO/IEC 15504. Teniendo como objetivo plantear un marco donde se
considere de manera global la evaluacion de procesos empresariales en el sector informatico.

Las normas ISO/IEC 33000 brinda una estructura donde el objetivo es construir un marco
definitivo sobre la integracion de procesos de mejora y sistemas de gestion.

25 1VR

Definicion

En la actualidad, los sistemas de Ilamadas de voz son necesarios y cada vez mas frecuentes para
muchas empresas. Por lo general, son disefiados para poder proporcionar servicios de apoyo
telefonico las 24 horas del dia y 7 dias de la semana para cubrir distintos dominios y casos de
uso. La confiabilidad y disponibilidad de estos sistemas son importantes para poder proveer una
buena experiencia al cliente. El disefio de una soluciéon de forma cuidadosa permitira que el
negocio pueda mantener el sistema de forma mas sencilla.

Segun IBM (2022) Respuesta de Voz Interactiva (Interactive Voice Response, o IVR como sus

siglas en inglés) se define como un asistente virtual que analiza el habla durante una Ilamada
telefonica con el usuario, convirtiendo los flujos de voz a texto.
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Flujos de llamadas IVR

Figura 1 Diagrama UML de secuencia para ejemplificar un flujo sencillo de interaccion en
IVR, autoria propia.

- -

Usuario Sistema IVR

Consulta informacion sobre
ganadores de una rifa

v

Provee informacion sobre
distintos sorteos activos

A

Introduce codigo DMTF
correspondiente al sorieo deseado

v

Anuncia ganadores del sorteo por
medio del proceso speech-to-text

A

Dentro de la atmosfera de tecnologias IVR existen dos tipos de flujos de llamadas, entrantes (los
cuales se utilizan para la atencién inmediata e interaccion directa con los clientes) y salientes
(las cuales permiten redirigir la llamada a otro agente o servidor IVR externo).

Un IVR entrante se focaliza en la consulta de deudas, inscripciones, informacion de
requerimientos para procesos o eleccion de citas. Por otro lado, un IVR saliente tiene como
objetivo principal ofrecer al cliente diversas acciones mediante el mensaje de voz ofreciéndole
un menu con opciones. Por ejemplo, I'VVR saliente seria empleado para encuestas de satisfaccion,
menu con opciones o recordatorios. (DIALAPPLET, 2018)

Sistema IVR

En la actualidad, hay diversas arquitecturas que permiten configurar agentes de IVR en distintas
plataformas y nubes. Se toma a continuacion como ejemplo ilustrativo la arquitectura utilizada
por IBM para el manejo de flujos IVR:
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Figura 2 Arquitectura IVR y como funciona. (IBM, 2022)
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En la actualidad, hay diversas arquitecturas que permiten configurar agentes de IVVR en distintas
plataformas y nubes. Se toma a continuacién como ejemplo ilustrativo la arquitectura utilizada
por IBM para el manejo de flujos IVR:

Es el servidor IVR el cual invoca los componentes que permiten fluir la interaccion entre el
usuario y el agente virtual. Para poder llevar a cabo este proceso, es importante destacar los
siguientes componentes:

Servidor IVR

Permite recibir llamadas del PBX (Private Branch Exchange, el cual permite realizar llamadas
gratuitas dentro de una misma red y conecta dispositivos de forma inmediata) o permite
conectarse a un Bot utilizando el protocolo Asterisk Gateway Interface (AGI)

Servidor MRCP

Permite llamar a los servicios de sintesis y reconocimiento de voz cognitivo para poder proceder
a la transcripcion de texto a voz y viceversa para establecer una interaccién entre el usuario de
la llamada y el script IVR.
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Bot Runtime server

El servidor Bot Runtime es el encargado de ejecutar los scripts IVR. Este entorno se comunica
con el servidor IVR utilizando protocolos de seguridad, tales como Secure Shell Protocol (SSH).
Algunos homologos al Bot de IBM son: Microsoft Bot Framework, Avaya One X.

Por otro lado, el flujo por medio de la arquitectura es el siguiente:

1. Se recibe una llamada en la Red Telefonica Publica Conmutada (PSTN) del cliente.

2. Se transmite la llamada por medio del Servidor IVR.

3. La voz se transmite al servidor de protocolo de control de recursos de medios
(MRCP) para poder hacer el reconocimiento de voz por medio del servicio cognitivo.
Se devuelve el texto capturado por medio de la voz de la Ilamada al Servidor IVR.
El texto es enviado al Bot para poder ejecutar el script IVR.

Se devuelve el texto con la respuesta brindada por el Bot al Servidor IVR.

El texto respuesta es enviado al servidor MRCP para poder sintetizar el texto en voz.
Se envia el audio interpretado al Servidor IVR para transmitirlo al usuario por la
Ilamada.

Algunos de los servicios cognitivos son Amazon Transcribe, Google Speech-to-Text, IBM
Watson, Bing Speech API'y Azure Cognitive Services Speech service.

N o s

Arquitectura IVR de Avaya One X
Figura 3 Logotipo de empresa Avaya, (Avaya, 2019)

AVAYA

Avaya one-X® Portal for IP Office es una aplicacion basada en el servidor a la que el usuario
accede mediante el navegador web. La solucion IP Office incluye Control de voz o respuesta de
voz interactiva (IVR) para proporcionar servicios al cliente tales como anuncios automaticos,
texto a voz (TTS) y reconocimiento de voz. (Avaya, 2019)

En la documentacion de Avaya One X (2016) especifica la topologia que sigue la arquitectura
IVR en su plataforma: “El estandar de Common Object Request Broker Architecture (CORBA)
conecta el servidor de Control de voz (ivr.exe) con la Plataforma comdn de abstraccion de
hardware (CHAP). CHAP oculta las rutas configuradas al PBX. CHAP se conecta al PBX a
través de TCP (extension SIP).”
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IP Office Contact Center utiliza CORBA para administrar los procesos de gestion de voz.
Gracias a esto, el sistema puede disponer de la informacidn obtenida por medio de la voz captada
y de esta manera permite optimizar los guiones IVR existentes en su base de datos.

Figura 4 Topologia de Arquitectura de IP Office Contact, (Avaya, 2016)
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(kernel y enrutamiento)

IP Office
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Extension SIP [ TAPI

IP Office

Guion IVR
Por medio del sistema IVR Editor se configuran los scripts de flujos IVR, conocidos también
como guion IVR, los cuales se utilizan para poder devolver las respuestas que el agente virtual
debera brindar al usuario en base al texto captado por medio de la voz.

Los guiones IVR contienen la siguiente informacion:
e Descripcidn del proceso solicitado
e Pasos a seguir para dar seguimiento a la conexion
e Anuncios a reproducir durante tiempo de espera
e Opciones para dar apertura a otras solicitudes dentro de la llamada
e Instrucciones de cdmo gestionar entradas del usuario (escritura en base de datos,
manejo de correo de voz).

Asimismo, los guiones IVR se pueden emplear para distintos usos dentro del servicio de
Ilamadas, por lo general se utilizan para las siguientes funcionalidades:

1. Anuncios: Puede utilizarse como intermediario entre flujos, permite retirar la llamada
de control de voz en caso sea necesario.
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2. Saludos: Permite dar inicio a la interaccion del agente virtual con el usuario, de tal
manera de captar en primera instancia la solicitud que este desea realizar y permitir
discernir mas rapidamente qué flujo es el mas adecuado para la opcidn brindada.

3. Agente automatico: En este momento la llamada se encuentra bajo la direccién del
control de voz, permite captar la informacién brindada por el cliente y poder brindar
respuestas oportunas.

Dentro de los guiones IVR, se pueden capturar datos en variables por medio de DTMF (Tono
dual de multiples frecuencias, corresponde a la sefial que se genera al oprimir las teclas de un
teléfono). Un ejemplo de uso de DTMF es para poder permitirle al usuario seleccionar el idioma
con el cual desea recibir la atencién durante el transcurso de la llamada.

Utilidad de IVR en la industria

Segun un estudio estadistico realizado por Research and Markets (2022): En medio de la crisis
de COVID-19, se proyecta que el mercado global de sistemas de respuesta de voz interactiva
(IVR) estimado en US $ 4,2 mil millones en el afio 2020 alcance un tamafio revisado de US $
7,2 mil millones para 2027, creciendo a una CAGR (Tasa de crecimiento anual compuesto) de
7.9% sobre el periodo 2020-2027. Se prevé que uno de los segmentos analizados en el informe,
basado en tonos, registre una CAGR del 7,4 % y alcance los 4,200 millones de USD al final del
periodo de analisis.

Figura 5 Estudio estadistico que estima la tendencia del mercado de sistemas IVR en las
industrias a nivel global al afio 2027. (Research and Markets, 2022).

Global Market for Interactive Voice Response (IVR) Systems
Market forecast to grow at CAGR of 7.9%

USD 7.2 Billion

USD 4.2 Billion

2020 2027
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Implementar IVR dentro de una empresa contrae muchos beneficios para el sector operativo y
que vela por la atencion al cliente, dentro de estos se encuentran:

e Mejora la experiencia del autoservicio, ya que permite proveer un menu en el cual los
clientes podran acceder de manera mas precisa al canal de informacion que necesitan.

e |VR ofrece el manejo de tiempos de espera en llamadas, ofreciendo al cliente distintas
alternativas, como capturar el niamero de teléfono y colocarlo en cola de espera, y
regresar la llamada cuando un agente se encuentra disponible.

e Mediante un IVVR bien elaborado, se puede reducir el tiempo de interaccién y asi evitar
que un cliente desperdicie tiempo en escuchar opciones de menu que no se asemejan a
la solicitud que desea realizar.

e Los IVR que redirigen llamadas a agentes humanos pueden ser altamente beneficios al
permitir valerse de métricas para poder detectar cual agente es el mas calificado en
cuanto a calidad en servicio de atencion.

2.6 METODOLOGIAS AGILES
Definicion
Actualmente se denomina enfoque agil para el desarrollo de software aquella iniciativa que

busca distribuir los sistemas en relacion a pequefios e incrementales entregables los cuales son
elaborados por medio de iteraciones en intervalos cortos de tiempo.

En muchas ocasiones el concepto de metodologia agil puede ser engafiosa o mal interpretada,
esto es debido a que es mostrada como la Unica solucién al momento de abordar el proceso del
desarrollo de software. La metodologia &gil no consiste en indicaciones sobre qué hacer durante
la elaboracion de software, sino que es un flujo de trabajo y valores establecidos que guian las
decisiones con las que se elabora el software.

“Las metodologias agiles de desarrollo de software buscan proporcionar en poco tiempo
pequefias piezas de software en funcionamiento para aumentar la satisfaccion del cliente. Estas
metodologias utilizan enfoques flexibles y el trabajo en equipo para ofrecer mejoras constantes.”
(Redhat, 2022)

La elaboracion de software bajo metodologias agiles implica la participacién de pequefios
equipos autoorganizados, en donde intervienen tanto desarrolladores (programadores,
aseguradores de calidad, disefiadores, etc.) y representantes empresariales los cuales se retnen
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periddicamente durante el ciclo de vida de desarrollo. Esta metodologia favorece una aceptacion
a cambios repentinos que puedan surgir en cualquiera de las etapas.

Segun Redhat (2022) El enfoque agil surgié cuando muchos desarrolladores de software notaron
que los ciclos de produccion y los métodos de colaboracion del modelo en cascada no daban los
resultados esperados. Para la década de los 90 el problema se habia generalizado provocando la
espera de afios para poder incorporar una nueva necesidad empresarial o en el peor de los casos,
ocasionando la cancelacion de los proyectos a causa del desperdicio de tiempo y recursos
invertidos en él.

SCRUM

Scrum no es una metodologia, Scrum esta basado en un modelo de proceso empirico. con
respeto a las personas y basado en la autoorganizacion de los equipos para lidiar con lo
imprevisible y resolver problemas complejos inspeccionando y adaptando continuamente.
(Francia, 2017)

Son los equipos encargados de desarrollo de software quienes utilizan este marco de trabajo con
mayor frecuencia, no obstante, sus principios y lecciones pueden ser aplicados a otros tipos de
trabajos y proyectos. SCRUM se caracteriza por estar compuesto de un conjunto de reuniones,
herramientas, actividades y roles que permite que, de forma coordinada, se pueda estructurar y
gestionar el trabajo de mejor manera.

El éxito al utilizar SCRUM en las actividades diarias va estrechamente de la mano con los cinco
valores que deben implantarse dentro de los equipos:

e Compromiso: ElI Equipo Scrum se compromete a lograr sus objetivos y a apoyarse
mutuamente.

e Enfoque: Suenfoque principal esté en el trabajo del Sprint para lograr el mejor progreso
posible hacia estos objetivos

e Apertura: El Equipo Scrum y sus partes interesadas estan abiertos sobre el trabajo y los
desafios.

e Respeto: Los miembros del Equipo Scrum se respetan entre si como personas capaces e
independientes, y son respetados como tales por las personas con las que trabajan.

e Coraje: Los miembros del Equipo Scrum tienen el coraje de hacer lo correcto, de
trabajar en problemas dificiles.
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Equipo Scrum

El Equipo Scrum consta de un Scrum Master, un Product Owner y Desarrolladores. Dentro de
un Equipo Scrum, no hay sub-equipos ni jerarquias. Es una unidad cohesiva de profesionales
enfocados en un objetivo a la vez: Sprint Goal. (Scrum Guide, 2020)

Un equipo Scrum se caracteriza por ser multifuncional, es decir, que los miembros deben tener
todas las habilidades necesarias para generar valor en cada Sprint, son autogestionados, lo que
significa que internamente se decide quién hace qué, cuando y como. Por lo general, segun
Scrum Guide (2020) se recomienda que estos equipos sean conformados por un maximo de 10
personas.

Asimismo, Scrum Guide (2022) hace mencidn que el Equipo Scrum es responsable de todas las
actividades relacionadas con el producto, desde la colaboracion de las partes interesadas, la
verificacion, el mantenimiento, la operacion, la experimentacion, la investigacion y el
desarrollo, y cualquier otra cosa que pueda ser necesaria. Estan estructurados y facultados por
la organizacidn para gestionar su propio trabajo. Trabajar en Sprints a un ritmo sostenible mejora
el enfoque y la consistencia del Equipo Scrum.

Eventos Scrum

Dentro de los componentes que conforman el marco Scrum, se encuentra una serie de eventos,
los cuales son la oportunidad formal para inspeccionar el estado actual del producto y sus futuras
incorporaciones. Estos eventos se encuentran disefiados para permitir transparencia de la
informacidn entre los miembros del equipo de trabajo.

El Sprint es un evento de duracion fija e iterativo, el cual puede durar un mes o0 menos para
poder brindar un tiempo adecuado para la generacion de un entregable, todo el trabajo para
poder cumplir el Sprint Goal se incluye dentro de una iteracién, las ceremonias realizadas dentro
de este son:

e SprintPlanning: Se lleva a cabo al inicio de cada iteracion, en esta ceremonia se prepara
y disefia el trabajo que se realizard dentro del sprint, este plan se crea por medio de la
colaboracion del equipo Scrum.

e Daily Scrum: Se lleva a cabo todos los dias durante un lapso de 15 minutos. Su objetivo
es inspeccionar el progreso que se lleva en relacion al Sprint Goal y adaptar el trabajo
planificado en caso sea necesario.
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e Sprint Review: Se lleva a cabo al final de la iteracion. Al ser el penultimo evento, su
proposito es inspeccionar el resultado del Sprint y determinar el trabajo a realizarse en
los proximos objetivos.

e Sprint Retrospective: Es la dltima reunién del Sprint, permite planificar formas de
mejorar la calidad y el proceso actual de trabajo. Se analiza qué salié bien durante el
Sprint, qué problemas encontrd y como se resolvieron (0 no) esos problemas.

Artefactos Scrum

Los artefactos de Scrum representan trabajo o valor. Estan disefiados para maximizar la
transparencia de la informacion clave. Cada artefacto contiene un compromiso para garantizar
que proporcione informacion que mejore la transparencia y el enfoque contra el cual se puede
medir el progreso:

e Product Backlog: Es una lista ordenada que contiene todas las tareas que se necesitan
para mejorar el producto, esta pila de trabajo es preparada y documentada por el equipo
Scrum. Su compromiso se conoce como Product Goal.

e Sprint Backlog: Es una imagen muy visible y en tiempo real del trabajo que los
desarrolladores planean realizar durante el Sprint para lograr el objetivo del Sprint. Su
compromiso se conoce como Sprint Goal.

Figura 6 Diagrama de marco de trabajo SCRUM, autoria propia.
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Calidad de Software en SCRUM

Dado que las personas encargadas de QA (Quality Assurance) dentro del ciclo de vida de
desarrollo de software tienen un rol muy importante dentro de un marco 4gil, esto es debido a
que se sitian en medio del cliente y el equipo de desarrollo, apoyando al cliente durante la
definicion de los requisitos y objetivos de las pruebas, y por otro lado ayudando al equipo de
desarrollo a verificar correctamente el producto previo a su lanzamiento al usuario final.

La participacion del equipo de calidad, dentro del equipo Scrum se mantiene a lo largo de las
ceremonias que se llevan a cabo dentro del Sprint, las actividades en las que participa
activamente el equipo de QA se detallan de la siguiente manera:
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Comprender cudl es la necesidad y el valor que se desea generar con el producto a
generar.

Conocer sobre el perfil de los usuarios finales que utilizaran el producto o funcionalidad
a implementar.

Conocer el backlog del producto, la prioridad de las actividades que se realizaran y las
funcionalidades que se implementaran en cada Sprint.

Comenzar a determinar el DoD (Definition of Done) de las Historias de Usuario.
Validar que las tareas realizadas cumplan con los criterios de aceptacion, el disefio
UI/UX, y los requerimientos establecidos desde el inicio del proyecto.

Afinar dudas sobre las Historias de usuario durante el Sprint Planning y estimar sus
actividades de casos de pruebas.

Brindar actualizaciones de la ejecucién del proceso de pruebas, notificar al equipo de
desarrollo sobre casos nuevos detectados.



CAPITULO 3

3.1 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Las empresas financieras que realizan un plan de pruebas para sus softwares IVVR tienen mejor
aceptacion por la experiencia de usuario en sus servicios de atencion al cliente, que las que no
realizan una planificacion previa.

3.2 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se llevara a cabo sera de tipo descriptiva, esto es debido a que se
busca obtener informacion sobre situaciones reales e interpretar la manera en como se realizan
las actividades relacionadas al aseguramiento de calidad dentro de empresas cuya operacion se
centra en brindar servicios financieros. Rodriguez (2005) menciona a su vez, que las
investigaciones descriptivas “comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composicion o procesos de los fenomenos a evaluar. Afiade que “El enfoque
se hace en base a conclusiones dominantes o sobre como un fendmeno se conduce o funciona
en el presente”.

Enfoque metodoldgico

Se realizard un enfoque metodoldgico de tipo mixto: cuantitativo para poder recolectar
informacidn sobre el estado actual de los procesos de pruebas en software similares, dentro de
las instituciones consideradas para el muestreo se tienen: MASTERCARD como proveedor de
servicios financieros a nivel regional y entidades bancarias de alto renombre en el territorio
nacional como: Banco Agricola, Banco de Fomento Agropecuario, Banco Promerica y Banco
Hipotecario.

Por otro lado, en el aspecto cualitativo, se requerird el apoyo por parte de un asegurador de
calidad con experticia en tecnologias IVR y un lider de proyectos de tecnologia que labore en
una de las instituciones que forman parte del muestreo, quienes enriqueceran de informacién de
los procesos gue se llevan a cabo dentro de sus labores diarias y la forma en cémo se abordan
los planes de aseguramiento de calidad en softwares similares a lo delimitado en el alcance.
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3.3 TECNICA E INSTRUMENTOS

Técnicas de investigacion
Para poder acercarse a los conocimientos necesarios para enriquecer la presente tesis se
aplicaran las siguientes técnicas de investigacion:

Entrevistas

Sera necesario llevar a cabo al menos una entrevista con un profesional en aseguramiento de
calidad, quien haya tenido experiencia en softwares similares a gestion IVR, con el objetivo de
tomar dicha informacion y conocimiento en cuanto a los procesos. Asimismo, una segunda
entrevista a un lider de proyecto de tecnologia en una institucion bancaria, quien aporta desde
una perspectiva mas administrativa la relevancia del plan de pruebas en sistemas de apoyo a
atencion al cliente.

Se realizara una entrevista semiestructurada, en donde se preparard un guion donde el
entrevistado podréa tener la oportunidad de brindar mas informacién con relacién a la pregunta
realizada, interrelacionando diversos temas que ampliaran los conocimientos para la
investigacion.

Encuestas

Para poder realizar una valoracion cuantitativa, serd necesaria la elaboracion de encuestas, las
cuales seran enfocadas a conocer el estado actual de la investigaciéon dentro de las empresas
financieras, sera contestada por una muestra previamente definida. Asimismo, las preguntas se
contestaran por medio de respuestas (Si, No) de forma que se puedan tabular de mejor manera.

Técnicas bibliogréaficas
Se realizara revision de documentos y material bibliografico referente al tema de la

investigacion. Por medio de estas técnicas se recabaran datos que permitiran la comprobacion
de la Hipotesis.

“Jaime Moll define el método bibliografico diciendo que consiste, en lineas generales en
efectuar la basqueda de materiales mediante la consulta de fuentes de informacion, la
identificacion de las mismas mediante el anlisis de cada documento y su descripcion mediante
la adopcidn de una determinada normativa.” (Garay, 2020)
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Instrumentos de investigacion:

Cuestionario

Al igual que las encuestas, el cuestionario sera de utilidad para recolectar informacion que
permitiré realizar un analisis cuantitativo mas preciso dentro de la investigacion. Seré realizado
puesto que este instrumento permitira obtener datos de forma més inmediata, por medio de
checklist o preguntas cerradas (Si, No).

Se ejecutard este instrumento a la poblacion general, a una muestra de usuarios de las
instituciones a estudiar con el objetivo de conocer si han enfrentado inconvenientes al momento
de utilizar los canales de servicio al cliente por medio de telefonia. Este contara con apoyo de
preguntas cerradas y dicotomicas.

3.4 PROCEDIMIENTOS Y ANALISIS

Para poder realizar una correcta demostracion de los hallazgos realizados en el transcurso de la
presente investigacion, se debe ejecutar una serie de etapas que permite recolectar, analizar e
ilustrar mediante la informacion recopilada. Las etapas a llevar a cabo son las siguientes:

Figura 7 Etapas del procedimiento y analisis de datos, autoria propia

Recopilacion de datos Analisis y_procesa_mlento de Presentacion de los
la informacion resultados
Definir poblacion y muestra Tabular informacion Crear graficas y tablas
AL
Pasar encuestas a muestra Transcribir entrevistas ‘ Realizar diagnostico
¢ A1\ ¢ s \
Realizar entrevistas Realizar valoracion cualitativa

\
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Recopilacion de datos
La etapa de recoleccion de datos se realizard por medio de las técnicas e instrumentos de

investigacion, en donde se obtendran los datos en formato crudo. En el caso de técnicas en donde
se recopila informacién de una muestra especificada, tal y como las encuestas y cuestionarios,

es importante realizar una tabulacion y previa preparacion de los datos para su posterior analisis.

Analisis y procesamiento de la informacion
Durante esta etapa, se utilizan los datos obtenidos de forma cruda para poder interpretarla y

generar informacion de utilidad a la investigacion. En este paso se busca responder la Hipotesis
establecida, el cumplimiento de los objetivos y poder evidenciar la necesidad de una solucion
al problema planteado. Encinas (1993) hace mencion que los datos en si mismos tienen limitada
importancia, es necesario ‘“hacerlos hablar”, en ello consiste, en esencia, el analisis e

interpretacion de los datos.

Presentacion de los resultados
Una vez culmine la etapa de andlisis y procesamiento de los datos y estos se conviertan en

informacién valiosa, es importante presentar los resultados por medio de graficas para facilidad

de comprension de los lectores y personas interesadas en la investigacion.

Dichos resultados pueden presentarse en funcion de los objetivos e Hip6tesis de la investigacion.
Dado que el enfoque metodoldgico es de tipo mixto, se realizara una presentacion descriptiva 'y
estadistica, los cuales permiten ilustrar de manera integral todas las interrogantes planteadas al

inicio del documento.
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3.5 UNIDADES DE ANALISIS

Previo a la puesta en marcha de la etapa de recoleccion de datos se definen las unidades de
analisis, 0, mejor dicho, la poblacion que debe ser estudiada en favor de los objetivos planteados.

En el caso de la presente investigacion, la unidad de analisis se define en base a las técnicas e
instrumentos a emplear durante el estudio.

Encuesta: debido a la naturalidad de la encuesta, esta nos brinda la factibilidad de obtener datos
cuantitativos, trabajando con una poblacién de personal del rubro informaético al interior de la
empresa financiera la cual sera objeto de estudio.

Cuestionario: siendo un instrumento de investigacion, permite llevar a cabo un analisis
cuantitativo, dada la forma en como se recolecta la informacion, la muestra sera basada en
usuarios de servicios financieros, en especifico aquellos que hacen uso de tarjetas de crédito
conocidos como tarjetahabientes.

Entrevista: la unidad de analisis se resume al personal clave con quienes se establece contacto
y se lleva a cabo el conjunto de consultas correspondientes.

3.6 VARIABLES

Las variables son entidades abstractas que toman diversos valores o modalidades, su naturaleza
variable se determina por las condiciones del contorno espacio-temporales que caracterizan a
las unidades de andlisis. (Brefia Oré, 2021, 33)

Dado el tipo de investigacion, el cual es de tipo descriptiva, es importante definir las variables
que se utilizan en la etapa de estudio, en donde se hace uso de variables politdbmicas para poder
discernir cierta informacion tal y como el cargo que desempefia el encuestado o el tipo de
producto financiero que posee el cliente quien responde el cuestionario y la valoracion del
servicio al cliente que ha utilizado.

No obstante, dados los objetivos a alcanzar por medio del presente estudio, es importante definir
cuéles son las variables dependientes e independientes que deben ser consideradas. En el marco
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de una investigacion de tipo descriptiva las variables se encuentran definidas de la siguiente
manera:

e Variable dependiente: Calidad en atencion al cliente

e Variables Independientes:
o ldentificacion de atencion al cliente de alta demanda
o Definicién clara de criterios de aceptacion en flujos de llamadas
o Calidad de software en tecnologias IVR

3.7 ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances

Con el propésito de validar el uso e incidencia en como los canales de comunicacion telefonicos
impactan en la actualidad, el presente estudio busca recopilar informacion sobre una muestra de
poblacion del Area Metropolitana de San Salvador. Asimismo, dado el interés del estudio sobre
la situacion actual del uso de las tecnologias IVR como herramienta de apoyo en atencion al
cliente, se lleva a cabo una encuesta a 50 empleados de empresas financieras. Los datos
recopilados en las encuestas seran de utilidad para poder realizar un analisis cuantitativo de
ambas situaciones.

Para sustentar el diagnostico y discusion de los datos recopilados, se ejecutan dos entrevistas
con tiempo estimado de una hora a profesionales capacitados, un lider de proyectos con
experiencia en temas de gestion de equipos agiles en empresas financieras y un QA con
conocimientos en tecnologias IVR, ambas técnicas de investigacion son realizadas por medio
de preguntas abiertas.

Con el proposito de no unicamente detallar la problematica de estudio, se plantea una guia de
aseguramiento de calidad, brindando un conjunto de pasos a seguir dentro de un esquema de
metodologias agiles con el objetivo de apoyar a mas equipos que trabajan con tecnologias IVR,
en cuanto a la mejora no solo de la calidad de nuevos flujos sino también del mantenimiento de
los ya existentes, asi como también, permitir la mejora en la experiencia de los usuarios que
utilizan estos canales de comunicacion.

La presente propuesta sera ejecutada dentro de un tiempo estimado de un mes, lo cual equivale
a dos Sprints de dos semanas de trabajo cada uno, tomando como objeto de estudio el flujo IVR

que es utilizado para la consulta de beneficios de tarjetahabientes.
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Limitaciones
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Algunas preguntas obtenidas por medio de las entrevistas pueden no reflejar las practicas
efectivas del entrevistado.

La diversidad de criterios dentro de las muestras de las encuestas y cuestionarios podrian
fluctuar la valoracion de las situaciones a diagnosticar.

Las encuestas no permiten brindar un resultado preciso, sino mas bien, permiten indicar
una tendencia y observar las relaciones entre las variables definidas.

Cierta informacion que forma parte de la ejecucion de propuesta ha sido ilustrada de
forma parcial o es omitida debido a las politicas de confidencialidad de la empresa
financiera en donde se ejecuta.

La implementacion de pruebas automatizadas no se encuentra contemplado como parte
de la presente propuesta de aseguramiento de calidad.



CAPITULO 4
4.1 RECOLECCION DE DATOS

Delimitacion de la poblacion de encuesta

El tipo de la investigacion permite un estudio que permite demostrar la relacion entre el
aseguramiento de calidad y la experiencia al usuario en los canales telefonicos de la atencion al
cliente dentro de las instituciones financieras por lo que es importante establecer una relacion
entre la variable dependiente e independiente. La poblacion utilizada en la investigacion es
finita, puesto que se enfoca en empleados de instituciones bancarias en el Area Metropolitana
de San Salvador.

Paoblacion

La poblacion con la que se lleva a cabo la ejecucion de la técnica de investigacion de la encuesta
son empleados de bancos salvadorefios. Se toma como criterios que sus labores se encuentren
involucradas de forma directa o indirecta con los canales de atencion al cliente. Se toma como
referencia uno de los bancos mas importantes del Area Metropolitana de San Salvador.

Tabla 2 Nimero de empleados al 30 de junio de 2022

Banco Numero de empleados

Banco Promerica, S.A. 1,209

Nota. Elaboracion propia con base a datos del Boletin estadistico del mes de junio 2022 de la
Superintendencia del Sistema Financiero (SSF, 2022, p.2)

Dado gue no se conoce con exactitud el nimero de empleados que trabajan en Banco Promerica
el Area Metropolitana de San Salvador, se define una muestra de 50 personas basado en un
método no probabilistico.

Delimitacion de la poblacion de cuestionario

La recopilacion de datos del cuestionario se lleva a cabo dentro de la poblacion del Area
Metropolitana de San Salvador que hacen uso de productos financieros crediticios de los bancos
y marcas de renombre internacional. Dado que es muy posible que la poblaciéon total exceda de
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10,000 personas dentro de la delimitacion geografica establecida, se realizara el calculo de la
muestra por medio de la siguiente formula:

Z%pq
n= dz

Donde:

n = tamafo de la muestra (a conocer)

Z = nivel de confianza. (90%, cuyo valor corresponde a 1.645 en la curva normal)
d = error muestral (0.05)

p= Probabilidad de éxito (0.50)

g= Probabilidad de fracaso (0.50)

_ (1.645)* (0.50)(0.50)
B (0.05)2
_2.71(0.25)

0.0025

_ 0680 _
"= 00025

Para la recopilacion de la informacion se realiza una encuesta y un cuestionario, los cuales se
ejecutan de la siguiente manera:

e Serealizan los instrumentos por medio de formularios digitales

e Dentro del formulario se explica brevemente las indicaciones

e Son las personas que conforman la muestra quienes brindan las respuestas

e Se tabulan los resultados obtenidos

4.2 RESULTADO DE ENCUESTAS REALIZADAS

Cuestionario a usuarios de productos financieros

Se ejecutd un sondeo de preguntas cerradas a una muestra previamente delimitada con la
finalidad de conocer el uso y la importancia que los canales de comunicacion telefénicos son
para la poblacion, especialmente en aquellas personas que en la actualidad son usuarios de
productos financieros. Se ejecutd por medio de formularios virtuales (ver Anexo 5)
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Pregunta 1. ¢Es usted cliente o usuario de servicios financieros de alguna institucion
financiera de El Salvador?

Del total de los participantes, el 93.4% son usuarios de servicios financieros seguido por un
6.6% que no lo son.

Figura 8 Resultado de pregunta 1 de cuestionario a usuarios de productos financieros, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

No
6.6%

Pregunta 2. ;Posee tarjetas de crédito?

El 86.6% de los participantes que son usuarios de servicios financieros poseen tarjetas de
crédito y un 13.4% no.

Figura 9 Resultado de pregunta 2 de cuestionario a usuarios de productos financieros, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

No
13.4%
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Pregunta 3. ;Conoce usted todos los beneficios que una tarjeta de crédito le ofrece?

De los participantes que poseen productos financieros y son usuarios de tarjetas de crédito, el
79.1% conocen todos los beneficios que les brindan una tarjeta de credito y el 20.9% no.

Figura 10 Resultado de pregunta 3 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 4. ;Sabia usted que existen lineas de atencion al cliente especializadas para darle
soluciones a sus dudas o consulta en cuanto a los productos financieros?

El 80% de los participantes que poseen productos financieros y son usuarios de tarjetas de
crédito conocen sobre las lineas de atencidn al cliente y un 20% desconocen de estos medios de
contacto.

Figura 11 Resultado de pregunta 4 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 5. ¢ Es de su conocimiento que existen beneficios por parte de la franquicia a la
cual pertenece su tarjeta de crédito? (Visa, MasterCard, American Express etc.)

De los participantes que poseen productos financieros y son usuarios de tarjetas de crédito, el
76.8% conoce sobre los beneficios de las franquicias y el 23.2% los desconoce.

Figura 12 Resultado de pregunta 5 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 6. ¢ Ha hecho uso de las lineas para ponerse en contacto y conocer los beneficios
por parte de la franquicia a la cual pertenece su tarjeta de crédito?

De los participantes que poseen productos financieros y como usuarios de tarjetas de crédito, el
53.2% han hecho uso de las lineas para hacer consultas sobre los beneficios que brindan las
franquicias y el 46.8% no han hecho uso.

Figura 13 Resultado de pregunta 6 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 7. ¢Considera efectiva la manera en como se muestran y se abordan los
beneficios mediante la llamada?

El 54.5% de los participantes consideran efectiva la forma en como les es presentados los
beneficios mediante llamada telefonica y por otra parte el 45.5% consideran no lo consideran
efectivo.

Figura 14 Resultado de pregunta 7 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 8. ¢ Les es claro el proceso a seguir durante la lamada?

De los participantes que poseen productos financieros y como usuarios de tarjetas de crédito, el
50.5% posee claridad al momento de seguir el proceso mediante una llamada telefénica y para
el 49.5% no es claro el proceso a seguir.

Figura 15 Resultado de pregunta 8 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 9. ¢Basado en su experiencia, considera que con una llamada se da solucion a
sus dudas o consultas?

De los participantes que poseen productos financieros y como usuarios de tarjetas de crédito, el
54.5% afirma que tanto las dudas como consultas pueden ser solventadas mediante una llamada
telefénica y el 45.5% considera que no se les da solucion.

Figura 16 Resultado de pregunta 9 de cuestionario a usuarios de productos financieros,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Encuesta a personal de empresas financieras

Se ejecutd una encuesta a 50 empleados de empresas financieras con la finalidad de indagar la
situacion actual de la gestion de calidad de software dentro de herramientas de atencion al
cliente, especialmente las que utilizan tecnologias IVR. El presente instrumento se ejecutd por
medio de formularios virtuales (ver Anexo 7).

Pregunta 1. ;Posee conocimiento sobre los sistemas que son utilizados para brindar
atencion al cliente?

El 96% de los participantes manifestaron conocer sobre los sistemas para brindar atencién al
cliente, el 4% desconoce de ellos.
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Figura 17 Resultado de pregunta 1 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

No
4.0%

Si
96.0%

Pregunta 2. ;Considera importante ofrecer un buen servicio de atencién al cliente?

Del total de participantes el 98% dan la importancia al brindar u ofrecer un buen servicio de
atencion al cliente, el 2% no le ve la importancia.

Figura 18 Resultado de pregunta 2 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 3. ¢ Desde el punto de vista personal, conoce los procedimientos que son seguidos
por parte del equipo de control de calidad sobre los sistemas de atencion al cliente?

El 74% de los participantes el tienen conocimiento sobre los procedimientos existentes por parte
del equipo de control de calidad sobre los sistemas de atencion al cliente, un 26% desconocen
los procesos y procedimientos.

Figura 19 Resultado de pregunta 3 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 4. ;Considera eficiente el control de calidad sobre los sistemas de atencion al
cliente, por parte del equipo encargado?

Del total de los participantes el 54% considera ineficiente el trabajo de control de calidad en el
software de atencion al cliente, el 46% lo considera eficiente.

Figura 20 Resultado de pregunta 4 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 5. ¢Basado en los procesos actuales para el aseguramiento de calidad de los
sistemas, recomendaria cambios en los mismos o en la forma en como se procede?

El 74% de los participantes ven a bien el recomendar cambios en los procesos de aseguramiento
de calidad de los sistemas, un 26% consideran gue no es necesario.

Figura 21 Resultado de pregunta 5 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 6. ¢ Es de su conocimiento la existencia de sistemas con tecnologias de respuesta
de voz interactiva conocida por sus siglas en inglés como IVR, dentro de los sistemas que
poseen actualmente en la institucion donde usted labora?

Un 70% de los participantes poseen conocimiento sobre la existencia de sistemas IVR dentro
de las instituciones financieras donde trabajan y el 30% no conoce de la existencia de sistemas

con tecnologias IVR.
Figura 22 Resultado de pregunta 6 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 7. ¢ Existe personal capacitado para el manejo de tecnologias VR dentro de su
institucion?

El 60% de los participantes consideran que existe el personal capacitado para el uso de
tecnologias IVR dentro de las instituciones donde laboran, y un 40% consideran que no se posee
el personal con los conocimientos en dicha tecnologia.

Figura 23 Resultado de pregunta 7 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 8. ¢ Existe un tratamiento especial o diferente, en el manejo de tecnologias IVR
dentro de su empresa para llevar a cabo todo el proceso de aseguramiento de calidad a
comparacion de sistemas desarrollados con tecnologias tradicionales?

El 52% de los participantes confirman que, si se les da un tratamiento diferente para el
aseguramiento de calidad en los proyectos que hacen uso de tecnologias IVR, a comparacion de
los proyectos que son desarrollados con tecnologias convencionales. El 48% consideran que no
tienen un trato especial en cuanto a la calidad para los proyectos IVR.

Figura 24 Resultado de pregunta 8 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 9. ¢A nivel profesional considera que existe documentacion suficiente sobre
tecnologias IVR como para poder dar el manejo adecuado en desarrollo y control de
calidad dentro de la institucion financiera?

El 64% considera que no existe documentacion suficiente sobre tecnologias IVR y el 36% si
considera gque existe documentacion suficiente sobre dichas tecnologias.

Figura 25 Resultado de pregunta 9 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

Pregunta 10. Dentro de los beneficios de ciertos productos financieros como lo son en
tarjetas de crédito, existe un segmento que son ofrecidos por parte de la franquicia a la
cual pertenece, tales como MasterCard, Visa etc. ;Basado en ello considera utiles y de facil
acceso a dichos beneficios?

El 84% de los participantes consideran Gtiles y de facil acceso a los beneficios que brindan las
franquicias, el 16% los considera de dificil acceso.

Figura 26 Resultado de pregunta 10 de encuesta a empleados de empresas financieras, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.
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Pregunta 11. ;El manejo de los beneficios brindados directamente por las franquicias de
tarjetas de crédito, considera que deberia de ser brindado directamente por la institucion
financiera a la cual pertenece el producto?

El 84% de los participantes consideran Utiles y de facil acceso a los beneficios que brindan las
franquicias, el 16% los considera de dificil acceso.

Figura 27 Resultado de pregunta 11 de encuesta a empleados de empresas financieras,
encuesta elaborada por medio de Google Forms, enero de 2023.

No

Si

4.3 DIAGNOSTICO (SITUACION ACTUAL)

Se toma como punto inicial el cuestionario a ciudadanos del Area Metropolitana de San
Salvador, en donde se percibe que el 93.1% de la muestra participante del instrumento (272)
cuenta con al menos un producto financiero, y de ese porcentaje en cuestion el 86.6% es usuario
de tarjetas de crédito. Esta informacion nos permite valorar que en el area de estudio existen
muchas personas que no solo hacen uso de la banca nacional, sino que también poseen productos
crediticios.

Se destaca que la gran mayoria de los participantes (80%) utiliza los canales telefonicos para
poder solventar sus dudas en relacion a los productos financieros que poseen. Esto denota la
incidencia que actualmente sigue teniendo este medio ante otros mas modernos tal y como
chatbots y gestor empresarial en redes sociales. Se valora la confianza que muchos usuarios ya
depositan en telefonia como canal de atencién al cliente dado que mas de la mitad de los
participantes indican que, por lo general, con una Unica llamada se solucionan sus dudas.
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Otro punto importante que se detalla por medio de este cuestionario es el conocimiento que
muchos participantes tienen acerca de los beneficios que adquieren al ser usuarios de tarjetas de
crédito de las distintas franquicias tal y como MasterCard, Visa 0 American Express (76.1%) y
un poco mas de la mitad de ellos incluso ha utilizado los canales de comunicacion de estas en
alguna ocasion. Esto indica que el proceso contemplado dentro del flujo IVR que se utiliza como
base dentro de la propuesta de solucion es actualmente de utilidad en la poblacién salvadorefia,
debido que los tarjetahabientes suelen necesitar conocer los beneficios de los productos que
adquieren.

No obstante, se indica por medio de un 54.5% de la muestra seleccionada que el proceso de
Ilamadas telefonicas para la consulta de beneficios es ineficiente. Esto puede deberse a posibles
mejoras que se deben hacer en la atencidon al cliente, ya sea en mejorar la redireccion de las
solicitudes a agentes por medio de flujos IVR mas optimizados, o bien, mejorar el control de
calidad en los mismos para encontrar errores que pueden afectar la experiencia del usuario.
Por otro lado, por medio de las técnicas de entrevista y encuestas a personal de instituciones
bancarias se diagnostica la situacion actual del manejo de equipos &giles y la gestion de control
de calidad que se lleva a cabo en software que hace uso de tecnologias IVR.

Dentro de la encuesta, el 98% de los empleados indican que es importante brindar un buen
servicio al cliente, no obstante, el 54% indica disconformidad con la calidad que se tiene en los
sistemas que estan destinados a la gestion de estos servicios. Eso indica que hay un punto de
mejora en cuanto a la gestién de calidad en la atencién al cliente, este juicio se encuentra
respaldado por el 74% de los participantes, quienes indican que gustarian recomendar cambios
en los procesos actuales de gestion de calidad.

Si bien el 70% de los empleados participantes tienen conocimiento del uso de tecnologias IVR
dentro de las herramientas dentro de la empresa financiera, el 64% indica que no existe
suficiente documentacion acerca del tema. Un entrevistado, Alejandro Narvéaez, menciona que
la escasez de documentacion de tecnologias IVR fue, dentro del proyecto en donde se desarrolld
como QA “un reto bastante dificil” (la transcripcion completa de la entrevista se presenta en el
Anexo 8).

Esta situacion provoca que, como indica el 52% de los empleados encuestados, se tenga el
mismo tratamiento de gestion de calidad en herramientas que utilizan tecnologias IVR que el
que actualmente se posee con otros sistemas. Complementando lo que Alejandro Narvaez
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menciona en la entrevista realizada (ver Anexo 8) “Es mas dificil probar algo que no se puede
ver” en relacion a sistemas que poseen interfaz versus un sistema IVR en donde la salida son
meramente audios. Esto da indicio a que podria haber puntos de mejoras, proponiendo una forma
de control de calidad méas adaptado a flujos IVR, al ser un sistema sin interfaz y que se valida
unicamente por medio de llamadas telefonicas.
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CAPITULO 5

Como parte de la propuesta de solucion se presenta a continuacion una guia estratégica para
poder implementar el aseguramiento de calidad sobre flujos de llamadas elaborados en
tecnologias IVR, tomando en cuenta la intervencion de este enfoque en el ciclo de vida de
proyectos informaticos.

Para poder ejemplificar la ejecucion de la propuesta, se toma un flujo de llamadas IVR que se
encarga de permitir las consultas y brindar informacion sobre beneficios a los que pueden
acceder clientes de productos crediticios. Cabe mencionar que cierta informacion se omite del
presente documento debido a politicas restrictivas de confidencialidad por parte de la empresa
en la que se aplica el plan estratégico.

5.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Descripcion actual del proceso de pruebas de software

El proceso de verificacion y control de calidad de los sistemas de software posee una alta
importancia dentro de todo producto desarrollado dentro o fuera de una empresa, con el fin de
solventar necesidades y que contribuyan como herramienta para la optimizacion de procesos,
llevando consigo un valor agregado ayudando en la reduccién y ahorro en costos, recursos y
principalmente en tiempo. Consiste en un procedimiento minucioso donde se comprueban no
solo las funciones principales de un producto de software, dado que también se examinan
detalles que sean necesario validar y que representen un dato importante dentro de la
funcionalidad y ejecucion de los procesos.

Independientemente de las tecnologias usadas o implementadas para el desarrollo del software,
toda prueba tiene como objetivo la verificacion de los procesos y validacion de la integridad de
los datos que en ella la usan, dandole cumplimiento por medio de casos o escenario propuestos,
que llevan consigo un conjunto de pasos a seguir que tienen como fin comprobar una
funcionalidad o validacién en especifico.

Existen sistemas que son consumidos por empresas quienes hacen uso de ellos para brindar

servicios y en ocasiones beneficios a sus clientes, como es el caso de la multinacional
MasterCard y la institucion financiera Banco Promerica, quien brinda un conjunto de beneficios

70



y/o asistencia, como soporte para los clientes que hacen uso de tarjetas de crédito que estan
afiliadas y asociadas con dicha marca.

Los IVR de MasterCard brindan servicios como valor agregado a los tarjetahabientes del banco
Promerica, dando un soporte y acompafiamiento como atencion al usuario en cuanto a consulta
de informacion de la cuenta asociada a la tarjeta, beneficio y/o prestaciones para viajes, seguros,
extravio de tarjetas, emergencias entre otros.

El control de calidad de los sistemas IVR en MasterCard, en la actualidad son ejecutados de tal
manera que se siguen ciertos protocolos o pasos que si bien es cierto solventan las necesidades
en cuanto a la entrega de productos con un alto grado de calidad y de satisfaccion. Sin embargo,
aunque se tiene un control de calidad para los productos de software IVR, dicho proceso no se
apega en su totalidad a estandares o procesos gque son usados en la gran mayoria de empresas
dentro de la industria en desarrollo de software aun y cuando se trate de tecnologias distintas.

El proceso consiste en un conjunto de pasos, los cuales son llevados a cabo por el equipo de
control de calidad, donde como paso inicial a cada QA se le asignan proyectos o actividades
especificas para un programa de IVR siendo estos los encargados de llevar a cabo todas sus
actividades desde un inicio hasta el final para dichos procesos.

Haciendo uso de procesos agiles a través de una herramienta de planificacion para la
implementacién de préacticas de desarrollo agil, con el fin de tener un orden, documentacion,
planificado, con priorizacion y monitorizacién de manera sincrona, teniendo toda la informacion
necesaria es el QA quien se encarga de validar los requerimientos que ya se encuentran
previamente especificados dentro de las historias de usuario que corresponden a los proyectos
asignados, siendo estos los responsables de velar por la integridad y calidad de los mismos,
dando un seguimiento a lo largo de todo el proceso, partiendo desde el desarrollo hasta su
culminacion, control de calidad y aprobacion para su respectivo despliegue.

Al tener un contexto de los procesos basado en las historias de usuario, se procede al analisis
desde un punto de perspectiva como control de calidad, se enlistan todos los escenarios posibles,
posteriormente se lleva a cabo la creacidn de los casos de prueba. Al obtener el producto por
parte del equipo de desarrollo para su respectiva comprobacion, se llevan a cabo las Ilamadas
respectivas para comprobar y validar todos los casos de prueba, por medio de los cuales se da
un veredicto si se acepta o se rechaza basado en el funcionamiento del mismo.
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Figura 28 Proceso actual de planificacion de QA en proyecto IVR, autoria propia
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Figura 29 Proceso actual de ejecucion de pruebas QA en proyecto IVR, autoria propia
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Descripcion de ejemplo de flujo IVR a utilizar en propuesta
Para efectos de ejecutar el plan estratégico de aseguramiento de calidad se utilizara el siguiente

flujo de llamada:
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Figura 30 Diagrama de flujo general de IVR de servicios a productos financieros, autoria propia.
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Como se muestra ejemplificado graficamente en el flujo anterior, el IVR es el encargado de
brindar servicio y opciones en cuanto a beneficios para solventar dudas o consulta al respecto,
dando soporte con informacién en cuanto a la cuenta personal, beneficios en cuanto a viajes
entre otros. (Ver Anexo 9y 10)

5.2 PROPUESTA DE PLAN DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Como planteamiento de un plan de accién a seguir y ejecutar, de tal manera que afiade insumos
para la comprobacién de la Hipoétesis de investigacion, mediante la cual se persigue probar la
mejora en la experiencia del usuario por medio de una buena ejecucién del aseguramiento de
calidad en flujos IVR. Se propone una estrategia, la cual estd contemplada para poder ser
ejecutada y dar un seguimiento en cada una de las fases del ciclo de vida del desarrollo dentro
de un lapso de tiempo definido segun la metodologia agil implementada, tomando como base
Scrum bajo iteraciones de tiempo de 2 semanas, conocidas como Sprint.

El plan se proyecta para ser llevado a cabo utilizando un flujo IVR que corresponde a la
verificacion de beneficios de tarjeta de crédito, a razon de modelo y con ello ejemplificar el
aporte que brinda una buena estrategia de calidad dentro de la mejora continua de los flujos de
[lamadas.

Analisis y levantamiento de requerimientos (Sprint Refinement)

En el momento en que un requerimiento es solicitado por parte del negocio, se procede a la
celebracion de la reunion de descubrimiento, como participantes son considerados
principalmente el cliente, asi como también todos miembros del equipo Scrum en donde forma
parte el equipo de aseguramiento de calidad.

Dentro de dicha reunién se deben evaluar todos y cada uno los cambios 0 requerimientos
propuestos por el negocio, basado en la necesidad, prioridad, justificacion, proyeccion para su
calendarizacion y documentacién del mismo. Siendo este Gltimo uno de los puntos mas
importantes dado que de ello depende la elaboracion de las Historias de Usuario a considerar
para lograr un entregable acorde a los objetivos propuestos y a su vez que estas tareas sean de
ayuda en la realizacion de un planteamiento y analisis de los posibles escenarios a considerar al
momento de la ejecucion de las pruebas.
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El Scrum Master debe crear la actividad raiz conocida como Epic, Feature, etc. La cual estd
compuesta por un conjunto de sub tareas conocidas como historias de usuarios (User Stories).
En esta actividad se debe especificar todos y cada uno de los detalles requeridos por parte del
negocio, dando por sentado las bases y objetivos esperados de futuros entregables.

Basado en los requerimientos se crean las historias de usuario, desglosando la raiz en actividades
que puedan ser llevadas a cabo dentro de los tiempos estipulados, ofreciendo un orden con
avances continuos y de facil seguimiento. Toda historia de usuario debe ser detallada segun el
objetivo de la misma, brindando la informacion necesaria y suficiente para que tanto el
desarrollador, asi como también él QA, tenga un escenario claro de lo que se busca lograr con
dicha actividad, para con ello poder plantear y dimensionar la dificultad, estimacion de tiempo
de desarrollo y pruebas, asi como también todos los posibles escenarios que se pueden plantear
para garantizar que dicho producto cumpa las necesidades planteadas.

Figura 31 Desglose de historias de usuario y casos de prueba dentro de feature.
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Tabla 3 Matriz RACI de responsabilidades en el Analisis y levantamiento de requerimientos,
autoria propia

Actividad Equipo SCRUM Product
SCRUM Master Owner
Detallar requerimientos o nuevas I C R

funcionalidades solicitadas por el negocio

Proveer documentacion sobre pasos I C R
(actividades) a seguir para lograr el objetivo

Crear la tarea raiz en la herramienta de gestion I R A
de proyecto.

Desglosar la tarea raiz en historia de usuario y I R A
provee documentacién (Desarrollo)

Realiza preguntas para solucionar dudas sobre C R A
el requerimiento.

Nota. R (Responsable), A (Aprobador), C (Consultado), I (Informado)

Sprint Planning

Como parte de la metodologia 4gil SCRUM se lleva a cabo una sesion de Sprint Planning, donde
se lleva a cabo una planeacion en cuanto a las historias de usuarios creadas previamente. En esta
ceremonia o reunion se hace la seleccién y asignacion de los responsables por parte del equipo
de desarrollo y del equipo de control de calidad, quienes llevardn a cabo las actividades
correspondientes a las historias de usuario, dando un espacio para solventar las dudas o discutir
los posibles vicios que pueda contener la documentacién como por ejemplo: zonas horarias a
considerar, lenguajes y acentos en los audios del agente virtual, opciones de mena, validaciones,
configuraciones etc. Todo ello con el objetivo de tener claridad en lo que se debe llevar a cabo
previo a su respectivo desarrollo y validacion.

Como siguiente paso se procede a la estimacion de tiempos, por un lado se consulta al
desarrollador asignado el esfuerzo en cantidad de dias basado en su experiencia con las
tecnologias IVR considera necesarios para poder llevar a cabo la actividad, asi como también
por otra parte se consulta al QA, quien basado en su experticia y en la informacion brindada
debe dar un estimado de dias que le tomara llevar a cabo las pruebas proyectadas segin los
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escenarios que van acorde con los requerimientos, colocando en cada una de las historias de
usuario la sumatoria del tiempo estimado para el desarrollo y ejecucién de las pruebas.

Teniendo como resultado un mapa de todas las actividades que seran llevadas a cabo a lo largo
del sprint y la calendarizacion del mismo, el cual consiste de dos semanas.

Tabla 4 Matriz RACI de responsabilidades en la ceremonia de Sprint Planning, autoria propia

Actividad Equipo Equipo SCRUM
Desarrollo QA Master
Dar lectura y asignar Historia de Usuario C I R
Sefiala y/o consulta detalles sobre la actividad a R R I
realizar
Provee estimaciones de esfuerzo para el desarrollo R R I
de las actividades asignadas

Nota. R (Responsable), A (Aprobador), C (Consultado), I (Informado)

Durante ejecucion de Sprint

Durante la ejecucion del Sprint, se realizan las primeras actividades de desarrollo 0 mejoras en
el flujo IVR, en paralelo a esto el equipo de QA realiza la definicion de todos los posibles
escenarios que se deberan probar: cuantos escenarios hay que considerar, qué validaciones hay
que confirmar, etc. Para cada uno de los escenarios identificados se prepara una propuesta de
escenarios que al ser revisado y aprobado por el equipo de QA, es posteriormente presentado al
equipo de desarrollo y al negocio en caso sea necesario.

Una vez se verifique la propuesta de escenarios para el flujo en cuestion y si este no posee
ajustes a ser incorporados, se realiza un desglose del mismo por medio de casos de pruebas (test
cases). En cada uno de estos casos de pruebas se espera tener la documentacion suficiente como
para validar los pasos e informacion ingresada que se va a utilizar al momento de realizar la
prueba, cabe mencionar que estos casos de pruebas deben ser creados bajo la Historia de Usuario
acorde al cambio que se realiza y el cual se va a probar.

78



Figura 32 Ejemplo de caso de prueba documentado, autoria propia.
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Durante este lapso de tiempo, también se llevan a cabo otras actividades por parte del equipo de
QA, en donde, por ejemplo, se coordina con el negocio la solicitud de insumos tales como
nameros de teléfono a marcar, audios, etc.

Una vez el flujo IVR posee un desarrollo desplegado en un ambiente de pruebas, se procede con
la ejecucion de las primeras pruebas:

o Esel QA asignado al caso de prueba el responsable de realizar la escucha del flujo IVR
(pruebas manuales) por medio de un recurso telefonico previamente brindado por el
negocio.
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e Asimismo, el QA es responsable de interactuar con el agente virtual considerando cada
una de las validaciones estipuladas en los casos de prueba.

Conforme el desarrollo avanza, el equipo de pruebas queda a la expectativa de nuevos
entregables en relacion a la Historia de Usuario en curso: Nuevas validaciones, cambios en
respuestas, nuevos menus, etc. Por lo que una comunicacion proactiva entre el equipo de
desarrollo y el equipo QA es imperativa para lograr sinergia. Las pruebas subsecuentes a nuevos
entregables (segundo, tercer ciclo de pruebas) se le conocen como Pruebas progresivas las
cuales son pruebas ejecutadas de forma incremental a lo largo de los entregables del producto
realizados en el sprint. Asi como también pruebas de integracion con componentes externos al
IVR en caso sea necesario.

Teniendo el IVR como un producto completado (Por parte del equipo de desarrollo), se
despliega en un ambiente de QA y el equipo de QA trabaja en la creacion y ejecucion de las
pruebas de regresion para el producto final del IVR. (De principio a fin)

Figura 33 Diagrama de actividades, flujo de pruebas a lo largo de ambientes de despliegue de
software, autoria propia.
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Tabla 5 Matriz RACI de responsabilidades durante la ejecucion del Sprint.

to-end.

Actividad Equipo | Equipo | SCRUM
Desarrollo QA Master

Creacion de plan de pruebas en base a historia de C R C
usuario previamente definida
Verificacion de escenarios encontrados en C R C
requerimiento
Aprobar plan de pruebas / brindar retroalimentacion del A R A
plan de pruebas
Creacion de casos de prueba dentro de historia de I R C
usuario
Ejecucion de pruebas manuales (llamadas). C R I
Ejecucidn de pruebas progresivas, regresion y de end- C R I

Nota. R (Responsable), A (Aprobador), C (Consultado), I (Informado)

Manejo de Defectos (Defect Management)

Cuando se encuentra un defecto y el caso de prueba falla, se procede a la creacion y
documentacién de una tarea de tipo defecto (Defect), en donde basado en el diagrama del IVR,
se detallan los pasos ejecutados marcando en qué parte sucedio la incidencia. Dentro de los
insumos que se pueden agregar en la documentacion figuran las siguientes:

e Pasos a seqguir para replicar el error

e Fragmentos de logs en donde se detalla qué parte no se ejecut6 bien o si no se realiz6 la

transferencia correctamente.

e Se define nivel de prioridad y riesgo para el negocio

El defecto se crea de la misma forma en que se crean los casos de pruebas, se relacionan con el
escenario fallido y se asignan automaticamente al desarrollador que trabajo6 la funcionalidad o

mejora con anterioridad.
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Figura 34 Ejemplo de defecto documentado, autoria propia.

Figura 35 Diagrama de actividades y su relacién con defectos, autoria propia.
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Una vez que el equipo de desarrollo resuelve el error, este se entrega al equipo QA, en caso el
error ha sido solventado, se certifica que el caso de prueba pasé con éxito y se marca como
resuelto el defecto reportado. Por otro lado, en caso el defecto sigue replicAndose o nuevos
defectos han sido afiadidos debido a la solucion del reportado, este hallazgo se documenta y el
defecto se rebota al equipo de desarrollo.

Figura 36 Ciclo de vida de un defecto reportado, (Fernandez, 2017)

Reabierto

En caso de que todos los casos de prueba pasen, el equipo de desarrollo debe proceder a la
documentacién de pruebas unitarias, y en paralelo el equipo de QA procede a documentar los
casos de pruebas ejecutados y las pruebas de humo que se realizaron sobre flujos relacionados
para confirmar que no hay afectaciones colaterales por la incorporacion de la nueva mejora.

Toda esta documentacion realizada se convierte en insumos que se presentan al negocio para
poder definir nuevas incorporaciones y obtener la aprobacion para desplegar el cambio al
siguiente ambiente: UAT o preproduccién, en donde usuarios reales podran ocupar el flujo de
IVR modificado en un ambiente controlado y ambientado lo mas cerca posible a produccién.
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Asimismo, previo al pendltimo despliegue, se tiene una reunién con el cliente, en donde el
equipo de QA brinda una demostracion de como funciona el IVR.

Para poder tener una mejor administracion del despliegue final del flujo IVR y/o nuevas
incorporaciones, debe haber un equipo dedicado a manejar UAT que pueda coordinar la
ejecucion de pruebas sobre el ambiente de preproduccidn, ya sea regresion o pruebas de humo
sobre los flujos afectados.

Cabe mencionar que una vez se realiza la aprobacion de la solicitud de despliegue en
produccion, se da por concluido el ciclo de vida de pruebas en un flujo IVR, hasta que se
soliciten nuevas incorporaciones sobre este. Para que esto suceda, deberd pasar un tiempo
(aproximadamente una semana) bajo pruebas de UAT, hasta que se certifique que no se ha
encontrado ninguna incidencia.

5.3 FACTORES Y RIESGOS

Dentro de las consideraciones a tomar en cuenta durante la ejecucion de la propuesta, estan los
posibles factores que pueden acontecer, y a la vez el riesgo potencial que estos pueden impactar
sobre el proceso de aseguramiento de calidad. Los cuales se detallan y categorizan de la
siguiente manera:

Factores tecnoldgicos

Criterios de automatizacién

Dada la necesidad de realizar entregas continuas dentro de un panorama Agil, la automatizacion
de pruebas puede convertirse en un plus dentro de las actividades del equipo QA. No obstante,
es importante en una primera instancia valorar qué tan necesario es implementarlo, por ejemplo,
si hay procesos que requieren pruebas frecuentes.

Una forma de poder discernir si se puede aplicar o no la automatizacion de pruebas, se puede
lograr por medio de la pirdmide de Cohen.
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Figura 37 Pirdmide de Cohen, (Abstracta, 2021)
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Buenas practicas

Para poder realizar una buena implementacién de aseguramiento de calidad es importante que
desde el desarrollo se sigan préacticas de disefio y cddigo. A razén de agilizar el defect
management y la reusabilidad de elementos tales como casos de prueba.

Uso de herramientas

Muchas veces se adquieren herramientas que pueden beneficiar la ejecucién de las pruebas, no
obstante, es importante valorar si estas pueden aportar mejoras al proceso o puede ser
contraproducente.

Factores Organizaciones

Disefio de casos de prueba

El disefio de pruebas es llevado a cabo mediante técnicas de programacion, debido a ello el
perfil requerido debe tener el nivel requerido que permita llevar a cabo pruebas manuales con
vista a futuro y poder llevar a cabo pruebas automatizadas.

Mantenimiento de casos de prueba

Es un punto importante que en muchas ocasiones se deja de lado, sin embargo, en casos de
automatizacién el mantenimiento es una parte crucial dado que incluyen programacion que es
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la parte encargada en la automatizacion y en caso de ser requerido el realizar cambios es
considerado un proceso de mantenimiento que requiere mucho recurso.

Falta de personal calificado

La falta de personal con capacidades necesarias que permitan desarrollar programas en distintos
lenguajes y que posean experiencia en el desarrollo de pruebas automatizadas.

Factores legales

Acuerdos de confidencialidad

La confidencialidad es un tema sensible que limita en gran manera bajo acuerdos la divulgacion
y/o manejo de la informacidn que en muchas ocasiones permite visibilizar procesos, hacer uso
de informacién para pruebas, incorporacién de datos esenciales dentro de los casos de prueba,
etc.

Normas PCI (Estandar de seguridad de datos de la industria de tarjetas de pago)

Como un complemento a los acuerdos de confidencialidad brindan proteccion en cuanto a la
informacion que se manipula, asi como los procesos que hacen uso de ella, brindando y
estableciendo un nivel basico de garantia ante la divulgacion o filtracion de la informacion.

Riesgos

Para poder identificar los riesgos y sus posibles impactos dentro del ciclo de vida del proyecto,
se realiza por medio de una categorizacién por medio de una matriz de riesgos por medio de su
impacto y severidad y asi poder conocer cudles son las posibles incidencias que pueden afectar
o detener el proyecto, estas categorias se encuentran establecidas de la siguiente forma:

Tabla 6 Categorizacion de riesgos, autoria propia

Técnicos Requisitos Especificaciones poco detalladas o no claras.

Procesos Procesos en flujos IVR mal elaborados o disefiados
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Restricciones y
Complejidad

Inconvenientes con acceso, nimeros de teléfono y
restricciones a base de datos

Organizativos

Dependencias

Retraso de ejecucion de casos de prueba por
desarrollo atrasado

Recurso humano

Falta de recurso humano para realizar pruebas sobre
el proyecto

Priorizacion Demoras en la elaboracion de la mejora dada la
mala priorizacion del dentro del proyecto.
Legales Informacion confidencial debido a normas PCI
Gestidn Estimacion Estimacion erronea en actividades planeadas
Planificacion Se desconoce el uso del software de planificacion y

seguimiento

Comunicacién

Comunicacioén deficiente entre miembros del
equipo de trabajo

Escalas de probabilidad e impacto y la matriz de riesgos.
La siguiente matriz ilustra el impacto que puede tener los distintos riesgos detectados, se detalla
la interaccion entre la severidad de impacto versus la probabilidad que puede tener de aparecer:

Figura 38 Escala de probabilidad e impacto, autoria propia

Muy Bajo 0,01-9,99 Muy bajo 5%
Bajo 10,00-39,99 Bajo 10%
Medio 40,00 - 69,99 Moderado 30%
Alto 70,00 - 100,00 Alto 50%
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Dados los valores mencionados anteriormente la matriz de probabilidad e impacto se ilustra de

la siguiente forma:

Figura 39 Matriz de probabilidad e impacto, autoria propia.

Bajo (0,1) Moderado Alto (0,5) Muy Alto
(0,05) (0,3) (0,9)
Muy Bajo (0,05) 0,25% 0,5% 1,5% 2,5% 4 5%
Bajo (0,1) 0,5% 1,0% 3,0% 5,0% 9,0%
Moderado (0,3) 1,5% 3.0% 9,0% 15% 27%
Alto(0,5) 2,5% 5,0% 15,0% 25,0% 45,0%
Muy Alto (0,9) 4.5% 9,0% 27,0% 45,0% 81,0%

Matriz de riesgos

Se describen algunos de los riesgos que pueden impactar durante el desarrollo del Data Center
de la siguiente manera:
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Figura 40 Matriz de riesgos de propuesta de aseguramiento de calidad, autoria propia

Muy Bajo Bajo (0,1) Moderado Alto (0,5) Muy Alto (0,9)
(0,05) (0,3)
Muy Bajo
(0,05)
Bajo (0,1) Se desconoce el Estimacion Especificaciones | Inconvenientes
uso del software errdnea en poco detalladas COon acceso,
de planificacion y actividades o no claras. nameros de
seguimiento planeadas teléfono y
restricciones a
base de datos
Moderado Retraso de Procesos en
(0,3) ejecucion de flujos IVR mal
casos de prueba | elaborados o
por desarrollo disefiados
atrasado
Alto(0,5) Demoras en la Informacién
elaboracion de la confidencial
mejora dada la debido a normas
mala priorizacion PCI
del dentro del
proyecto.

Muy Alto (0,9) Falta de recurso | Comunicacion
humano para deficiente entre
realizar pruebas | miembros del
sobre el equipo de trabajo
proyecto

5.4 EJECUCION DE LA PROPUESTA

En la actualidad el flujo VR que permite la consulta de beneficios a tarjetahabientes del banco
Promerica en El Salvador, esta bajo la gestion y supervision de la franquicia correspondiente a
cada producto como es el caso de MasterCard, la cual brinda un canal telefonico que permite la
consulta de estos beneficios nativamente desde su centro de atencion al cliente. Con ello se hace
mencién que, en la actualidad, Banco Promerica es Unicamente consumidor del servicio que
ofrece la franquicia y no sé descarta que dentro de sus canales de atencién al cliente se pueda
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ofrecer una redireccion a la linea correspondiente, o bien, incentivar al cliente en cuanto al uso
de los medios que la franquicia posee.

Para poder llevar a cabo el proceso de ejecucion de la propuesta en cada una de las fases
especificadas dentro del tiempo especificado por el Sprint del equipo de trabajo, se detalla un
cronograma de trabajo en el cual esta compuesto de tres fases:

Durante la semana previa a la ejecucion de la propuesta se presenta a la persona o
personas encargadas del flujo de beneficios, se prepara una reunion en donde se les
muestra la propuesta para verificar si ellos estdn en disponibilidad de adoptar
temporalmente la nueva estrategia de gestion de calidad.

Durante la ejecucion de la propuesta se llevaran a cabo una serie de reuniones de
seguimiento con la persona que ejecutara las recomendaciones realizadas en el plan a lo
largo de su dia a dia como tester, esto es debido a que por politica de confidencialidad
el equipo investigador no podra acceder a la pizarra del donde se llevan a cabo las tareas
reales. No obstante, se realizara un seguimiento con la persona que realizara la ejecucion
de la propuesta.

Asimismo, el equipo investigador se compromete a llevar como insumo un reporte de
estado del proyecto para poder documentar los seguimientos realizados.

Posterior a la ejecucion se tiene una fase de comprobacion de la propuesta en donde el
equipo investigador realizaréa ciertas técnicas para poder obtener informacién tal y como
encuestas de satisfaccién a usuarios y obtener métricas de alto nivel sobre defectos
encontrados con estas nuevas implementaciones

Cronograma de la propuesta

La ejecucidn de una prueba piloto de la propuesta anteriormente descrita se lleva a cabo de un
lapso de dos Sprints de dos semanas, en donde las actividades se detallan de la siguiente manera:
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Tabla 7 Cronograma de la propuesta en tiempo estipulado, auditoria propia.

Semana 0 Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana 5

Presentacion de propuesta a lider de QA para
pilotaje

Lider de QA presenta propuesta a directores
de negocio

Lider de QA presenta nuevo proceso a equipo
de trabajo

Se implementa nuevo proceso de
aseguramiento de calidad dentro de las
ceremonias Scrum

- Reuniones de seguimiento: Tres veces a la
semana por medio de reuniones de 15 min

Se validan métricas obtenidas (# de defectos,
claridad del proceso, etc.)
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Metodologias aplicadas

Actualmente el equipo encargado de dar mantenimiento al flujo de beneficios a tarjetahabientes
trabaja bajo metodologias agiles, bajo un régimen de ceremonias dentro del marco SCRUM, es
importante para el equipo investigador encontrar una manera de poder acoplarse al ritmo de
trabajo y también a las actividades que el tester ejecuta a lo largo del tiempo de la propuesta
estipulado. Para efectos de dar seguimiento a la propuesta se opta por las siguientes estrategias:

¢ Reuniones de seguimiento

El equipo investigador gestiona reuniones de seguimiento breves (aproximadamente 15
minutos) con la persona designada a seguir los pasos especificados por la propuesta de trabajo,
estas reuniones tienen como objetivo poder conocer el progreso de la ejecucion de los pasos y
también conocer algunos blogueos o incidencias que podrian ocasionar retrasos para el equipo
de gestion de calidad y/o la investigacion.

La reunion se orquesta de forma informal, verbal y sin intenciones de indagar en datos criticos
para el negocio, debido a politicas de confidencialidad en cuanto a informacion sensible de la
empresa, el equipo investigador se limita Gnicamente en conocer si la propuesta causa alguna
mejora o agiliza el proceso actual de testeo de nuevas incorporaciones al flujo IVR.

e Informe de avance de propuesta.

Se redacta de manera concisa un informe de estado de propuesta semanal, con el objetivo de dar
seguimiento a la ejecucion de la propuesta, y que este instrumento sea de utilidad para poder
comunicar el progreso del proyecto a las partes interesadas.

El informe se fundamenta en base al plan de trabajo previamente estipulado, y tendrd como
contenido una explicacion de las actividades que se han ejecutado en el transcurso de la semana
evaluada, asi como las notas obtenidas de las reuniones de seguimiento con la persona delegada
en seguir los pasos de la propuesta. El formato se detalla por medio del ejemplo en Anexo 11.
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Figura 41 Diagrama de entrada, proceso y salida de metodologia aplicada, autoria propia

PROCESO

- Ejecucion de propuesta por parte
de punto de contacto (QA)

- Reuniones de seguimiento.

- Ejecucion de encuesta de
satisfaccion.

- Verificacion de métricas a alto
nivel.

- Informe de seguimiento de
proyecto.

- Resultado de encuestas

- Métricas obtenidas

- Plan de trabajo

ENTRADA SALIDA

5.5 VALIDACION DE LA PROPUESTA

Para poder verificar que la implementacion del plan de aseguramiento de calidad ha generado
valor al proceso de desarrollo de mejoras y nuevas implementaciones sobre flujos IVR, por lo
que es necesario ejecutar técnicas de investigacion para poder dar validez y definir los resultados
obtenidos. Como apoyo a recopilacion y andlisis de los resultados de la presente propuesta se
definen las siguientes estrategias

e Cuestionario de satisfaccion a equipo de trabajo

Se lleva a cabo un breve cuestionario de satisfaccion a los miembros del equipo de trabajo, en
donde se busca conocer el grado de conformidad de las personas que participaron de forma
directa e indirecta durante la ejecucidn de la propuesta.

La presente técnica se ejecuta bajo un formato de 5 preguntas cerradas y ponderadas (ver Anexo
#12) con la finalidad de conocer si los atributos de la propuesta han sido satisfactorios para sus
actividades diarias, y si consideran que esto genera un valor a la mejora del servicio de atencién
al cliente. Por otro lado, el estudio se realizara sobre una poblacion de aproximadamente 8
personas, considerando programadores, administradores de proyecto y QA que participaron en
la propuesta.
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e Cuestionario de nivel de esfuerzo a equipo de trabajo

Asimismo, se ejecuta un cuestionario de tipo CES (Customer Effort Score) con la finalidad de
conocer el nivel de esfuerzo que el equipo de trabajo experiment6 durante la ejecucion de la
propuesta. El objetivo de la presente técnica es conocer la adaptabilidad de la propuesta a
equipos agiles que trabajan dentro de proyectos con tecnologias IVR.

Como parte del estudio en cuestion, este cuestionario sera de alta utilidad para conocer la
adaptabilidad de los pasos brindados como parte de la solucion brindada y estimar el futuro que
esta propuesta puede llegar a tener una vez sea implantada en los equipos de trabajo. Realizar
este andlisis luego de la ejecucion de la propuesta es positivo dado que permite conocer también
si vale la pena seguir dandole continuidad a la implantacion del nuevo flujo de trabajo.

Esta técnica se lleva a cabo bajo un formato de 1 Gnica pregunta, la cual contaré con 5 respuestas

en donde cada una tendra una ponderacion establecida. La pregunta a consultar se estructura de
la siguiente manera:

Figura 42 Pregunta de cuestionario de nivel de esfuerzo, autoria propia

¢Qué tan facil fue la implementacion del nuevo plan de pruebas dentro de los
procesos ya existentes?

Muy facil Facil Neutro Dificil Muy dificil

Criterios de aceptacion

Una vez recopilada la informacion de la ejecucion de la propuesta, es necesario definir las
condiciones y reglas que determinan si la ejecucion de la propuesta obtuvo resultados
favorables y fue un éxito. Para el presente estudio se consideran como criterios de aceptacion:
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e Resultados en cuestionario de satisfaccion (CSAT) mayor a 67%.

Dada la ejecucidn del instrumento del cuestionario de satisfaccion con la finalidad de conocer
el grado de conformidad que se manifiesta en el equipo participante de la ejecucion de la
propuesta, se pondera cada una de las respuestas para poder valorar un ranking de satisfaccion
basado en el puntaje de cada respuesta (ver Anexo #12).

El CSAT (Customer Satisfaction Score) se calcula en base a la siguiente formula:

Y. Valoraciones obtenidas
CSAT =

Total de valoraciones

Asimismo, se define los porcentajes definidos para discernir en qué categoria es evaluado el
grado de aceptacion del equipo de trabajo al nuevo flujo de trabajo del area de QA:

Tabla 8 Significado de porcentajes para calculo de CSAT, autoria propia

Equipo se encuentra satisfecho con la propuesta brindada | 100% - 67%

Equipo se encuentra indiferente con la propuesta brindada | 66% - 35%

Equipo se encuentra insatisfecho con la propuesta brindada | 34% - 0%
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Figura 43 Ranking de ponderaciones de encuesta de satisfaccion (CSAT)

Equipo Satisfecho
67 - 100%
Muy
Equipo satisfecho
Indiferente
35-66%
Satisfecho

Equipo Insatisfecho

0-34% Neutral

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

® ©® 6

>

e Métrica de esfuerzo a ejecucion de propuesta mayor a 51%

Este indicador se calcula en base a la informacion recopilada por el cuestionario de nivel de
esfuerzo a equipo de trabajo, el cual consta de una Unica pregunta cuyas respuestas permiten
calcular el nivel de esfuerzo percibido. La férmula para calcular la métrica se realiza de la

siguiente forma:

CES — Total de valoraciones (Muy Facil y Facil)

Total de respuestas
Meétricas obtenidas
e Resultados en cuestionario de satisfaccion

Se recopila la informacion colocando primeramente una ponderacion a cada respuesta recibida
en el cuestionario, las cuales se encuentran definidas de la siguiente manera:
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Tabla 9 Ponderacion de respuestas en cuestionario de satisfaccion, autoria propia.

Respuestas Ponderacion
Muy de acuerdo Muy satisfecho 5
De acuerdo Satisfecho 4
Neutro Neutro 3
Desacuerdo Insatisfecho 2
Muy en desacuerdo Muy insatisfecho 2

Se toma como valoraciones positivas maximas las respuestas “Muy de acuerdo / Muy
satisfecho” y “De acuerdo / Satisfecho”, en base a la informacion recibida (ver Anexo #13) se
tiene un total de 39 valoraciones entre 4 y 5 de un total de 40 respuestas recibidas.

Para conocer el indice de satisfaccion se realiza el calculo de la métrica de la siguiente manera:

Suma de valoraciones obtenidas 39
CSAT = - = —=975%
Total de valoraciones 40

Se obtiene un 97.5% de satisfaccion por parte del equipo de trabajo participante hacia la
ejecucion de propuesta de plan de aseguramiento de calidad.

e Resultados en cuestionario de nivel de esfuerzo
En base a la informacidn recolectada por medio del cuestionario de nivel de esfuerzo al equipo
de trabajo se obtiene un total de 8 respuestas, en donde se espera obtener como indice de

aceptacion un minimo de 51% de la métrica.

Pregunta. ¢;Qué tan facil fue la implementacion del nuevo plan de pruebas dentro de los
procesos ya existentes?
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Figura 44 Gréfico de pastel de resultados de cuestionario de nivel de esfuerzo, autoria propia.

Muy facil
Neutro

Dificil

Facil

Para realizar el célculo se toman la cantidad de respuestas favorables (Muy fécil y fécil) entre
el total de respuestas recibidas. Obteniendo un 62.5% como métrica de nivel de esfuerzo.

Total de incidentes (facil y muy facil) 5
CES = — = —=62.5%
Total de respuestas recibidas 8

5.6 DISCUSION

La ejecucion de la propuesta propone la puesta en marcha de una serie de pasos simples y
enfocados a equipos de trabajo que se rigen bajo metodologias agiles en la coyuntura de las
tecnologias IVR, las cuales se caracterizan por requerir un trato especial al momento de llevar
a cabo el aseguramiento de calidad dado que las pruebas se ejecutan por medio de una serie de
procesos auditivos.

Debido a la practicidad, adaptabilidad y elevacion de la comunicacion dentro del equipo de
trabajo incentivada bajo la propuesta, se toma como resultados favorables las meétricas
obtenidas, las cuales cumplen los criterios de aceptacion establecidos por el equipo investigador.

La obtencion del 62.5% de nivel de esfuerzo percibido por parte del equipo de trabajo
participante, si bien es cierto, esta dentro del marco del criterio de aceptacidn establecido donde
el minimo 51% por obtener, es importante incentivar la mejora continua, identificar posibles
bloqueos en el proceso que puedan ir facilitando las actividades diarias del equipo de trabajo.
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No obstante, y tomando en consideracién que la propuesta se lleva a cabo dentro de un periodo
de tiempo insuficiente para ser aprendida empiricamente por cada uno de los miembros del
trabajo la métrica se considera factible y aceptable para el presente estudio.

Por otro lado, la métrica de nivel de satisfaccion del equipo de trabajo, bajo el indicador de
CSAT en donde se obtiene un 97.5% de aceptacion de la propuesta por parte de los participantes
promueve el éxito en la mejora del proceso de aseguramiento de calidad sobre los procesos
actuales del equipo de trabajo.

Como hace mencidn Juan Soriano durante la entrevista realizada (ver transcripcion en Anexo
7) “La calidad del producto siempre debe de ser fundamental para la empresa”. Por lo que
involucrar al tester 0 QA dentro de los procesos y ceremonias dentro del Sprint marca la
diferencia en la mejora de la calidad del software, y por consiguiente, a la mejora en la atencién
al usuario, que es el enfoque principal al cual se encuentra dirigido los sistemas desarrollados
en tecnologias IVR.
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CAPITULO 6
6.1 CONCLUSIONES

Para las empresas financieras, contar con un servicio al cliente efectivo y de calidad es clave
para poder garantizar la fidelidad de los clientes en relacién a los productos que brinda, asi como
también atraer nuevos clientes. Dentro del rubro es muy importante el tema de beneficios
ofrecidos ya que con ello se pretende hacer mas atractivos los servicios y a su vez se abren
canales de comunicacion por medio de los cuales se brinda una asistencia adecuada para
solventar dudas o consultas de los usuarios.

Para dar apertura al presente estudio se busca diagnosticar dos situaciones a) El uso que se
brinda a la atencion al cliente por medios telefonicos dentro de la poblacién tarjetahabiente en
el Area Metropolitana de San Salvador y b) Conocer la percepcion de los empleados dentro de
una empresa financiera sobre los procesos de QA que actualmente se ejecutan en los sistemas
IVR.

La evidencia que se presenta demuestra que, a la fecha de realizada la presente investigacion,
los tarjetahabientes aun siguen haciendo uso de los servicios telefonicos como medio para
solucionar sus dudas y realizar gestiones financieras. Asimismo, se demuestra que existe una
oportunidad de mejora en los procesos actuales de testing de software VR, esto es debido a que
se carece de documentacion y por desconocimiento de estrategias de pruebas que suelen omitirse
en las etapas del ciclo de vida de desarrollo. Este diagndstico permite evidenciar el problema
que da paso a la elaboracion de una propuesta estratégica enfocada en QA.

Se construye un plan estratégico de aseguramiento de calidad, de facil comprensién y enfocado
a equipos que laboran bajo metodologias agiles. Este se encuentra desglosado en una serie de
pasos que deben ejecutarse a lo largo de las ceremonias que se llevan a cabo en el Sprint, en
donde la documentacion, los valores SCRUM vy la constante participacién del equipo de pruebas
de Software es clave para el éxito y fluidez del ciclo de vida y mejora del flujo IVR desde la
fase de levantamiento de requerimientos.

El plan facilita el entendimiento del proceso de QA desde el primer momento en que el cliente
solicita una mejora 0 un nuevo requerimiento, aplicando de forma precisa las tareas y
participacion que debe tener el equipo de pruebas, asi como también la forma de comunicacion
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con el equipo de desarrollo. La estrategia incluye el manejo de defectos y como estos pueden
manejarse dentro de un contexto de historias de usuario enfocados en flujos IVR, donde las
pruebas manuales se realizan por medios auditivos. A razon de ilustrar la implantacién de la
estrategia se hace uso de un flujo de llamadas existente en la empresa financiera a estudiar.

La propuesta disefiada arrojé resultados favorables dentro del periodo de adaptacion, el equipo
que participd mostro satisfaccion bajo una métrica CSAT de 97.5% e indico un esfuerzo
aceptable que se demuestra por medio del indicador CES con un valor del 62.5%, por lo que el
plan de aseguramiento de calidad es funcional para ser implementado en un equipo de trabajo
de flujos IVR.

A partir de todas las técnicas e instrumentos ejecutados a lo largo del presente estudio se
concluye que: el servicio al cliente se ha convertido en uno de los representantes mas
importantes de la empresa en el dia a dia de la poblacién salvadorefia, siendo la via telefonica
una de las mas utilizadas debido a la facilidad de acceso para la consulta de informacién.

Dado que las grandes compafiias recurren a la automatizacion de gestion de llamadas por medio
de las tecnologias IVR, donde una mala gestion de QA puede ocasionar que se omitan detalles
en la verificacion del flujo: ¢Es asequible?,;Se ofrecen las opciones adecuadas?, ¢Funciona
correctamente al brindar la informacion o datos consultados?, ¢ El usuario es redirigido al agente
adecuado?, etc. Muchas de estas preguntas, al ser omitidas, pueden ser evidenciadas por medio
de quejas o inconformidades de los usuarios, ocasionando resultados negativos que originan la
toma de decisiones como desistir de los productos o cambiar de proveedor.

Por las razones que se hacen mencidn, es necesario contar con un plan de aseguramiento de
calidad que respalde el flujo de Ilamadas IVR que se esta elaborando por medio de un software,
esto permite que se reduzcan posibles incidencias y asi, el equipo pueda dar apertura a la mejora
continua de los servicios que actualmente poseen, debido a la deteccion oportuna de defectos y
mejorar la comunicacién entre los miembros del equipo de trabajo. Si bien, el costo del plan
estratégico depende del tamafio del equipo y de los recursos QA con los que se cuenta, se
demuestra que el esfuerzo de implementacién es aceptable.
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6.2 RECOMENDACIONES

Previo a la implementacion de un plan de aseguramiento de calidad es necesario que el
equipo de trabajo tenga claro el proceso del ciclo de vida de desarrollo y de todas las fases
que lo constituyen. Debe existir un compromiso por parte los integrantes para que el
producto que es entregado posea las caracteristicas y la calidad deseada.

Es importante aclarar que la implementacion de un plan de prueba no solventa magicamente
la deuda técnica que pueda existir dentro del equipo, asi como también la falta de
comunicacion y problemas personales entre los miembros. Para ello este debe ser
acompariado de otros métodos y practicas agiles que garanticen la integridad del desarrollo.

En caso de no poseer recursos humanos que desemperien el rol de QA, no es recomendable
implementar un plan de aseguramiento de calidad debido a que es indispensable el
involucramiento y participacion de dicho rol.

Analizar posibles oportunidades de mejora en el plan una vez implementado y mantener la
retroalimentacion entre los miembros del equipo de trabajo por medio de las ceremonias
SCRUM.

Documentar el esfuerzo del equipo QA por medio de artefactos SCRUM dentro de la pizarra
del equipo de trabajo para asegurar la transparencia en el seguimiento de las tareas.

La implementacion de un plan de pruebas debe de ser constante y continua a lo largo de todo
el desarrollo y mantenimiento de los sistemas en los que se aplica.
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ANEXOS
ANEXO 1. GUION DE ENTREVISTA A EXPERTO EN QA

¢ Cuénto tiempo tiene de ejercer como QA?

¢Cdémo fueron sus inicios en las pruebas de software?

¢Por qué decidio seguir bajo el perfil del asegurador de calidad?

¢A su criterio considera crucial la figura de un tester en todo proyecto informatico?

¢ Qué actividades lleva a cabo un tester?

¢Ha trabajado bajo metodologias agiles?

¢Cuéles son las actividades de un tester al trabajar bajo una metodologia agil?

¢Cudl es su conocimiento sobre los procedimientos que debe ejecutar un QA orientado
a los procesos de la organizacion?

¢Dentro del area de pruebas considera que existe suficiente documentacién para poder
aprender sobre los procedimientos que debe llevar a cabo un QA?

¢Teniendo en cuenta y basado en su experiencia qué podria comentar sobre las
tecnologias IVR?

¢Cuanto tiempo posee de experiencia trabajando con tecnologias IVR?

¢Como fueron sus inicios en proyectos IVR?

¢Previo a su experiencia con tecnologias IVR, tenia conocimiento sobre la misma?

En caso de tener previo conocimiento, ;como se enterd de dicha tecnologia?
¢Considera que existe la suficiente documentacion sobre las tecnologias IVR?

¢Basado en su experiencia que tanta diferencia existe entre proyectos convencionales y
proyectos con tecnologias IVR?

¢La planificacion y documentacion es distinta al momento de trabajar con tecnologias
IVR?

¢ Qué procesos sigue para la preparacion de un plan de pruebas?

¢Cual es el ciclo de vida de toda la documentacion que sigue para trabajar con
tecnologias IVR?

¢Considera que la documentacion y la forma de proceder al momento de llevar a cabo
pruebas de tecnologias IVR difieren con las tecnologias convencionales?

¢Basado en su experiencia en sus palabras podria comentarnos el proceso que sigue
desde el momento en que se tiene la toma de requerimientos para proyectos con
tecnologias IVR?



ANEXO 2. GUION DE ENTREVISA A LIDER DE PROYECTO EN INSTITUCION
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14.

BANCARIA

¢Cuanto tiempo tiene de ejercer como lider de proyectos TI?

¢Como fueron sus inicios como lider de proyectos?

¢Porque decidid seguir bajo un perfil de lider de proyecto?

¢Dentro de sus labores cudles son sus actividades diarias?

¢Cdémo se influye un buen liderazgo dentro del proyecto para lograr entregar productos
que generen valor a la empresa y a la industria en general?

¢Como se influye un buen liderazgo dentro del proyecto para lograr entregar productos
que generen valor a la empresa y a la industria en general?

¢Qué habilidades o aptitudes busca un lider de proyectos Tl en sus colaboradores para
poder tener éxito como equipo?

¢Como lider TI considera importante poseer personal dedicado a la calidad del producto
dentro de los proyectos?

¢Cbémo se lleva a cabo la comunicacion de un lider de proyectos Tl con el equipo y
personal de calidad?

¢En su rol como lider de proyectos TI lleva a cabo algun tipo de revision previo a llevar
a cabo los despliegues, con el fin de asegurar que se esta entregando lo esperado?

Para un lider de proyectos Tl y basado en su experiencia, ¢cudl es la importancia que se
le da al plan de pruebas, previo a que estas sean llevadas a cabo?

¢Cbémo se lleva a cabo la revision de un plan de pruebas y/o que criterios son los mas
importantes para dar el visto bueno de dicho plan?

¢Ha trabajado con proyectos que estan orientados a la atencion al cliente?

¢Para los proyectos de atencidn al cliente qué componentes considera indispensable
dentro de un plan de pruebas?



ANEXO 3. PREGUNTAS DE CUESTIONARIO A USUARIOS DE PRODUCTQOS
FINANCIEROS

1. ¢Es usted cliente o usuario de servicios financieros de alguna institucion financiera de
El Salvador?
SI/NO

2. ¢Posee tarjetas de crédito?
SI/NO

3. ¢Conoce usted todos los beneficios que una tarjeta de crédito le ofrece?
SI/NO

4. ¢;Sabia usted que existen lineas de atencion al cliente especializadas para darle
soluciones a sus dudas o consulta en cuanto a los productos financieros?
SI/NO

5. ¢Es de su conocimiento que existen beneficios por parte de la franquicia a la cual
pertenece su tarjeta de crédito? (Visa, Mastercard, American Express etc.)
SI/NO

6. ¢Hahecho uso de las lineas para ponerse en contacto y conocer los beneficios por parte
de la franquicia a la cual pertenece su tarjeta de crédito?
SI/NO

7. ¢Considera efectiva la manera en como se muestran y se abordan los beneficios mediante
la llamada?
SI/NO

8. ¢Les es claro el proceso a seguir durante la llamada?
SI/NO

9. ¢Basado en su experiencia, considera que con una llamada se da solucidn a sus dudas o
consultas?
SI/NO
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ANEXO 4. PREGUNTAS DE CUESTIONARIO A PERSONAL DE INSTITUCION
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=

10.

BANCARIA

¢Posee conocimiento sobre los sistemas que son utilizados para brindar atencién al
cliente?

SI/NO

¢Considera importante ofrecer un buen servicio de atencion al cliente?

SI/NO

¢Desde el punto de vista personal, conoce los procedimientos que son seguidos por parte
del equipo de control de calidad sobre los sistemas de atencién al cliente?

SI/NO

¢Considera eficiente el control de calidad sobre los sistemas de atencion al cliente, por
parte del equipo encargado?

SI/NO

¢Basado en los procesos actuales para el aseguramiento de calidad de los sistemas,
recomendaria cambios en los mismos o en la forma en como se procede?

SI/NO

¢Es de su conocimiento la existencia de sistemas con tecnologias de respuesta de voz
interactiva conocida por sus siglas en inglés como IVR, dentro de los sistemas que
poseen actualmente en la institucién donde usted labora?

SI/NO

¢Existe personal capacitado para el manejo de tecnologias IVR dentro de su institucion?
SI/NO

¢Existe un tratamiento especial o diferente, en el manejo de tecnologias I'\VR dentro de
su empresa para llevar a cabo todo el proceso de aseguramiento de calidad a comparacion
de sistemas desarrollados con tecnologias tradicionales?

SI/NO

¢A nivel profesional considera que existe documentacién suficiente sobre tecnologias
IVR como para poder dar el manejo adecuado en desarrollo y control de calidad dentro
de la institucion financiera?

SI/NO

Dentro de los beneficios de ciertos productos financieros como lo son en tarjetas de
crédito, existe un segmento que son ofrecidos por parte de la franquicia a la cual



pertenece, tales como Mastercard, Visa etc. ¢Basado en ello considera Gtiles y de facil
acceso a dichos beneficios?
SI/NO

11. ;El manejo de los beneficios brindados directamente por las franquicias de tarjetas de
crédito, considera que deberia de ser brindado directamente por la institucion financiera
a la cual pertenece el producto?
SI/NO
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ANEXO 5. CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD EN ATENCION AL CLIENTE DE
PRODUCTOS FINANCIEROS.

Figura 45 Captura de Formulario de Google para cuestionario sobre calidad en atencion al
cliente de productos financieros.

A
Cuestionario sobre calidad en atencion al
cliente de productos financieros.

Estudio y analisis sobre estrategias de plan de aseguramiento de calidad en software
aplicadas a la automatizacion de la atencion al usuario basado en tecnologias de
respuesta

de voz interactiva (IVR).

katemariv1994@gmail.com Cambiar cuenta &
*Obligatorio
Correo electrénico *

Tu direccién de correo electronico

iEs usted cliente o usuario de servicios financieros de alguna institucion
financiera de El Salvador?

O si
ONO

Siguiente G Pigina 1de 3 Borrar formulario

112



ANEXO 6. ENCUESTA A PERSONAL DE INSTITUCION BANCARIA

Figura 46 Captura de Formulario de Google para encuesta a personal de institucion bancaria.

113

Encuesta a personal de institucion
bancaria

Estudio y analisis sobre estrategias de plan de aseguramiento de calidad en software
aplicadas a la automatizacion de la atencion al usuario basado en tecnologias de
respuesta

de voz interactiva (IVR).

katemariv1994@gmail.com Cambiar cuenta ()
*Obligatorio
Correo electrénico *

Tu direccion de correo electrénico

¢Posee conocimiento sobre los sistemas que son utilizados para brindar
atencion al cliente?

O si
(O No

¢Considera importante ofrecer un buen servicio de atencion al cliente? *



ANEXO 7. TRANSCRIPCION ENTREVISTA A LIDER DE PROYECTOS TI

Entrevistador - Kattya Martinez, Investigador
Entrevistado - Juan Soriano, Lider de Proyectos Tl

Entrevistador: Gracias Juan soriano por acompariarnos en esta pequefia entrevista, solo para
dar contexto de quien escuchar esta grabacion, Juan Soriano es nuestro punto de contacto en lo
que respecta a lider de proyecto en rubro bancario, eso es como parte de las técnicas de
investigacion a utilizar en la tesis que quiere comprobar que la calidad del software si incide en
la experiencia del cliente al momento de utilizar los canales telefénicos de atencién al cliente,
bajo tecnologias IVR.

Muchas gracias Juan por acompafarnos este dia y vamos a empezar haciendo una breve
pregunta.

¢Queremos saber mas 0 menos cuanto tiempo tienes de ejercer en su rol de lider de proyectos
de tecnologia?

Entrevistado: jListo! Muchas gracias Katy, bueno yo me desempefio como lider técnico desde
hace dos afios, ya! Tengo experiencia trabajando a nivel de banco El Salvador y ahora pues me
encuentro como lider técnico regional, entonces asi me desempefio actualmente.

Entrevistador: jExcelente! ;No sé si nos podria ampliar un poco en como fueron sus inicios en
su experticia como lider de proyecto?

Entrevistado: jSi claro! creo que en mi caso la parte para el crecimiento como lider técnico fue
a través de concretar una idea en la cual esta idea la plasmé desde el 2006, entonces la desarrolle
y posterior a esto pues esta herramienta que desarrolle es en la cual yo me encuentro como lider
técnico. Debido a que yo conozco toda la arquitectura en la cual fue creada esta herramienta,
por esa razon el banco el salvador me considero como lider. Posterior yo estaba buscando nuevas
oportunidades, pero debido a ello, el grupo como tal me considero para una plaza en el cual ya
era un lider regional, basicamente mis inicios como lider han sido, ir expandiendo la arquitectura
de la herramienta que actualmente existe, esto viene a concebir una solucion para el grupo como
tal y pues la herramienta va a ser utilizada por los diferentes paises que conforman el grupo. Esa
ha sido como la experiencia con la cual yo me he encontrado y a razén de eso ser lider no
solamente es decir que la gente haga, sino que también es poder llevar un liderazgo a las
114



personas a un objetivo que todos tienen en comun, entonces como parte de eso nosotros
trabajamos bajo un marco de trabajo agil en el cual vamos desempefiando cada uno el rol que
conlleva este marco de trabajo.

Entrevistador: Otra de nuestras preguntas es, ¢que lo llevo o porque decidid seguir el perfil de
lider de proyecto de tecnologia, eso es debido a que como sabra hay distintas ramas dentro de
la carrera, pero queremos saber cudl fue su interés o porque se decidio por ese perfil?

Entrevistado: jSi! Creo que en mi caso he trabajado alrededor de casi 10 afios en esta area de
programacion o de tecnologia, en la cual desempefie alrededor de 4 afios como arquitecto de
software, siempre en la banca, entonces debido a esta parte yo ya tenia pequefias experiencias
de ir apoyando diferentes a equipos en la cual me llamo la atencion mucho ser la parte como
lider técnico. Dado que un lider técnico tiene una experticia mas amplia que el arquitecto, este
basicamente esta validando que la aplicaciones estan actualizadas, que las arquitecturas se haga
acorde a las documentaciones, ya sean del lado regional o documentaciones meramente del area
de tecnologia, pero yo queria ir un paso mas alla, ese paso mas alla de liderar a un equipo es
basicamente el compartir el conocimiento a muchas personas de lo que tu ya conoces, por esa
razén a mi me atrajo mucho la parte de liderazgo a que puede de cierta forma la parte del
liderazgo da una libertad que como arquitecto no es posible. Por ejemplo, en mi caso yo lidero,
pero a la vez puedo imaginar o construir mas elementos de los cuales actualmente hago, mas
ahora que estoy trabajando a nivel regional, esta parte me da un paso mas arriba o una grada
mas arriba, dado que ahora puedo apoyar a los diferentes paises para que ellos sigan como una
nueva tecnologia o algo que innove. Por ejemplo, esta herramienta se les esta dando a los paises
para que ellos puedan usarla y nivel del liderazgo que este caso llevo yo, apoyo a estos diferentes
paises liderando este proyecto.

Esto es lo que me trajo a mis esas ganas de apoyar a los demds y transmitir también el
conocimiento que actualmente poseo y que he adquirido a lo largo de los afios de experiencia
en la carrera.

Entrevistador: jSuper interesante! Qué bueno saber que hay personas que tienen cargos de
esta indole y que tengan un espiritu e interés en tener liderazgo mas alla de jefaturas. Una de
nuestras preguntas es. ¢Dentro de sus labores cuales son las actividades que usted desempefia
en su rol de lider?
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Entrevistado: En mi rol de lider, como el marco de trabajo &gil te lo da, basicamente yo apoyo
al equipo a liderar impedimentos, a levantar la mano como asi lo decimos en el equipo, en caso
de que estos impedimentos lleguen a dar un stop en la historia de usuario o en la tarea que los
equipos van desarrollando, entonces basicamente yo soy un apoyo para ellos como a la vez no
solo es un tema de liderazgo sino que también tengo un cargo como arquitecto propietario de
hito, en el cual pues yo también desarrollé en la parte de historias entonces voy con la parte del
negocio investigd que es lo que quieren y de igual forma también me apoyo con otros equipos
para conocer mas alla de lo que el negocio espera. Por ejemplo la finalidad de esta arquitectura
0 esta herramienta es que todos los paises puedan utilizarla, debido a eso hay bastante
comunicacion con los diferentes paises, hay temas de armar, como se va a hacer la arquitectura,
como nos conectamos a los paises, como liderar esos impedimentos, entonces basicamente yo
soy esa parte en la cual liderd el equipo para ir liberando sus impedimentos y también
obviamente en la parte técnica apoyo, por ejemplo si el equipo me dice “mira Juan esta parte no
la comprendo, no sé cémo la debo de hacer, no tengo experiencia” entonces también doy ese
apoyo como un comparfiero mas o un técnico del lado del desarrollo.

Entrevistador: jDe acuerdo, excelente! ;Una pregunta, desde su perspectiva como considera
que influye un buen liderazgo dentro de un proyecto para poder entregar productos que generen
valor a la empresa?

Entrevistado: Creo que el liderazgo viene muy amarrado a que, nosotros debemos caminar con
el equipo no solamente pedir y pedir, que el equipo salga, que termine en los tiempos, creo que
no es ese el significado de lider, sino que el significado de lider es el que acompafia y que el
equipo se sienta bien con esta persona, y no ser una persona que todos los dias esté preguntando
de como va?, ya terminaste?, porque no avanzaste en esto?. Creo que eso no es ser un buen lider
sino que mas bien es a lo que llamo un jefe, dado que a veces los jefes son aquellos que te dicen
“esto es para ayer” y esto genera un friccion en el equipo, realmente no considero que esa es la
forma para poder liderar un equipo sino que para poder liderar un equipo este debe de ser
autonomo, gestionable, donde ellos consideren llevar a cabo sus historias o tareas sin necesidad
que yo como lider esté detras de ellos, esa es como la parte de que un equipo o célula se sienta
bien y que ellos puedan continuar, ya que a veces si tu estas encima de estas personas puede ser
gue no se sientan bien, al no sentirse bien obviamente puede ser que sean mas lentas, puedan
sentirse mal, tome actitud de no querer terminar por no sentirse bien, entonces su trabajo sera
pobre. Por eso considero que un buen clima dentro de un liderazgo es bastante importante para
que los objetivos se cumplan y dado que nosotros trabajamos bajo este marco de trabajo,
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nuestros sprint duran dos semanas, por ello el equipo debe sentirse bastante bien, con esa
sensacion de felicidad porque estan trabajando y no solo hacerlo porque se lo imponen, creo que
esa es la parte fundamental para que los objetivos del proyecto se lleven a cabo.

Entrevistador: Si, estoy completamente de acuerdo con ese pensamiento y me quedo con él
porque practicamente nosotros también trabajamos con Sprints de dos semanas, asi que super
genial. ¢Otra pregunta, qué habilidad o actitudes por lo general son necesarias para que una
persona pueda llegar a ser un lider exitoso y que también el proyecto pueda tener éxito junto
con el equipo de trabajo?

Entrevistado: Si, considero que para que una persona pueda llegar a ser lider, mucho de eso
tiene que ver en la comunicacion, dado que no todas las persona pensamos igual, yo por lo
general tengo con el equipo touch bases con el cual les consulto: Como se sienten?, ;qué piensas
del equipo?, ¢qué piensas de lo que yo hago? , a mi me gusta mucho recibir el feedback de cada
uno de ellos porgue ese feedback te alimenta y te ayuda a crecer como lider, basicamente eso
también te ayuda a mejorar la comunicacion dado que como por ejemplo yo no me puedo
comunicar con una persona y decirle que haga algo y yo le puedo ayudar con esto o lo otro, y la
otra persona no puede comunicarse igual, porque puede que a una persona le guste que me
comunique de una forma y la otra de distinta forma, por eso considero que también es parte de
ir mejorando la comunicacion con cada una de las personas, ya que cada persona que compone
el equipo o célula pueden ser diferentes, adecuandose a los estados y formas de comunicacion
de cada uno de ellos.

Por ello considero que parte fundamental es la comunicacion. Otra parte son las reuniones, creo
que es bien importante ser una persona abierta la cual pues si alguien te dice “Mira Juan, necesito
una reunion contigo porque no entiendo esto”, por ello las reuniones son bien importantes para
que tu puedas ayudar al equipo y que ellos se sientan libres de poder preguntar ya es un problema
técnico con algo en lo que no puedan avanzar. Sobre todo, también para ser un lider no puedes
transmitir mensajes de manera directa, considero que tienes que ser una persona la cual exprese
0 explica explicitamente los mensajes que transmites, porque probablemente en los mensajes
que tu transmites tengan un sentido bueno, pero al final si no explica bien el mensaje no llega
bien a la otra persona. Haciendo talleres de comunién, creo que son talleres para poder
expresarse, por ejemplo, en las retrospectivas son bien importantes porque cada uno recibe el
diferente feedback de como se sienten y eso al final alimenta mucho a lo que es un lider. Siendo
estas las partes fundamentales para que tU puedas decir ahora soy un lider.
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Entrevistador: ;Como lider de tecnologias usted considera importante tener personal que estén
dedicados a verificar la calidad del producto que se esta desarrollando?

Entrevistado: Si es muy importante dado que la calidad del producto siempre debe de ser
fundamental, siento parte del ciclo de vida del desarrollo, en nuestra corporacion o empresa
tenemos esa parte, tenemos integracion continua donde esta la parte de desarrollo, la parte de
certificacion de calidad y posterior la certificacion. Son diferentes puntos de control que al final
al ponerlo en produccion pues se espera que el producto sea de buena calidad.

Entrevistador: ;Cdémo se gestiona la comunicacion entre el equipo de desarrollo y las personas
que estan encargadas de verificar la certificacion de calidad?

Entrevistado: La comunicacion entre lider y el equipo se da a través de las dailys que se hacen
de quince minutos, el equipo debe de ser puntual y transmitir si existen impedimentos o si existe
algo que necesiten de apoyo, esa es de una parte de como nos comunicamos. Durante el dia el
equipo se comunica uno a uno o a través de chat.

Con el tema de certificacion, nosotros tenemos dos puntos de controles, el primero es QA el
cual certifica que cada uno de los componentes esté funcionando correctamente y el otro es la
certificacion, en este caso se divide en dos, una certificacidn regional y otra como pais, en la
regionales son pruebas unitarias que el equipo realiza para dar el visto bueno, si se da el visto
bueno se entrega al pais y aqui se realiza puntualmente la certificacion, asi que digamos que
estos son los puntos de controles que hay para la certificacion del producto.

Entrevistador: ¢Se hace alguna especie de revision previa al momento de hacer un despliegue,
como mencionaba que usan integracion continua, queda la duda si ustedes llevan a cabo un paso
ahi?

Entrevistado: Nosotros usamos una herramienta que se Illama sonar cloud en la cual se nos
certifica que nuestro cddigo tenga buena calidad, pero ya en la integracion continua hay cuatro
pasos, el paso uno es el despliegue en desarrollo, el siguiente paso es el que nosotros llamando
QA donde certifica la persona de QA, posteriormente esta staging donde basicamente se tiene
una precertificacion en el cual nosotros también certificamos como que en la base de datos o en
el producto casi final y luego pasa a certificacion, esos son los pasos que llevan hasta
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certificacion. Pero también hay un staging que luego de pasar por certificacion que es pre
produccion, es una produccion activa, pero inactivo, posteriormente pasa a produccién y esos
son los pasos que nosotros consideramos.

Entrevistador: ;Basado en su experticia cual es la importancia que se le da al plan de pruebas
previo a que estas se lleven a cabo, es decir hay alguna especie de planificacion donde se
involucra al equipo de QA para que conozcan o puedan permitirse analizar posibles escenarios
sobre algin requerimiento en especial?

Entrevistado: Si, creo que el tema de pruebas es un poco dificil de plasmar o seguir dados e
como esta nuestra herramienta ya que es dinamica y de cierta forma no tienen como un guion a
seguir o un script de pruebas, si se llevan a cabo sesiones con la gente de QA y se les comentan
como funcionan los componentes, debe hacer esto lo otro, a manera de transmitirles como
funcionan pero a la vez es un poco dificil que ellos comprendan, pero al momento de llegar a
certificacion hay un par de pruebas se llevan a cabo onboardings, basicamente son pruebas end
to end, se hace un re chequeo de QA, ahi probablemente surjan bugs para nosotros solventarlos,
es decir hay varios puntos de control para poder identificar errores y que estos no lleguen a
produccion, pero digamos que si existe esa sesién donde se le entre a QA.

Entrevistador: Otra consulta ¢Qué criterios consideraria usted en caso llegara a tener un
onboarding con el equipo de QA para que ellos pudieran tener visibilidad de que es lo minimo
necesario para darle el visto bueno a un plan de prueba?

Entrevistado: Lo minimo necesario eso se considera con las pruebas de usabilidad de un
componente, por dar un caso, nosotros desarrollamos un componente google maps, entonces
dependiendo del UX asi es como se construyen algunos escenarios de prueba para este
componente. Las personas de UX nos dan hasta cierta forma o la usabilidad de los componentes
para nosotros también poder crear esos escenarios de pruebas por ello consideramos importante
la participacion de esta persona.

Entrevistador: jOk, muy bien! ¢ En su trayectoria dentro de la empresa ha trabajado con algin
proyecto que tuviera alguna incidencia en la atencion al cliente?

Entrevistado: jNo, realmente no!
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Entrevistador: ;Qué componentes considera que pueden ser indispensables al momento de
preparar un plan de pruebas para un software de atencion al cliente?

Entrevistado: Creo que lo importante es hacer un sondeo con las diferentes personas, mas que
todo para saber como perciben la atencion al cliente o cdmo perciben la herramienta, mucho de
esto lo hemos hecho cuando entregamos un producto que es bien importante conocer al cliente
0 a la persona, que al final es importante porque si por ejemplo si la persona no percibe bien un
componente que esté a nivel de atencion a cliente, creo que al final nadie se ira por ahi o nadie
le haré caso, por eso considero que si es importante hacer pruebas con personas reales y que
ellos brinden un feedback al proyecto y las personas correspondientes para que puedan mejorar
la calidad de producto, creo que eso es lo que te puedo responder y es lo que comprendo de la
pregunta.

Entrevistador: De acuerdo, creo que de momento esto seria toda la entrevista y de antemano
agradecemos el tiempo que se ha tomado para contestarnos nuestra entrevista.
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ANEXO 8. TRANSCRIPCION ENTREIVSTA A QA CON EXPERIENCIA EN IVR.

Entrevistador - Josué Castillo, Investigador
Entrevistado - Alejandro Narvaez, Quality Assurance.

Entrevistador: Quisiéramos quizas comenzar un poco con preguntas generales y luego
dirigirnos un poco mas hacia el tema en especifico, el cual es las tecnologias IVR. Alejandro,
por favor brindarnos un poco de introduccion sobre ti, nos podria comentar cuanto tiempo tiene
de ejercer como QA de un producto de software?

Entrevistado: Si, yo tengo alrededor de 8 a 9 afios de experiencia ejerciendo como QA en
diversos tipos de proyectos ya sea de tipo web o desktop, asi como también en varias areas de
industrias como contabilidad, leyes, aseguradoras y en el caso que ahora nos compete que es
IVR.

Entrevistador: ¢ Ok, y como fueron tus inicios dentro de este mundo de las pruebas de software?

Entrevistado: Ah, pues, yo comencé como QA alrededor del 2013 - 2014, por alli, me
contrataron primeramente como developer, pero la empresa que me contratd impartia cursos de
Quality Assurance, yo no tenia nada de conocimientos en aquel entonces de qué era eso, y el
gerente que me contratd me pregunto si estaba interesado en aprender y le dije que si porque no
sabia que era, asi que alli recibi entrenamiento.

Entrevistador: Muy bien, y ahora que lo menciona, eso nos lleva a la siguiente pregunta, ;como
se decidié seguir un perfil de asegurador de calidad?

Entrevistado: Pues yo hice bastante introspeccion, pues en ese momento me habian contratado
como developer pero yo senti que era mas detallista al momento de la revision y efectivo al
ponerme en los zapatos del usuario, digamos, para poder seguir pruebas o un script asi como
son los test cases, asi que decidi moverme a esa rama cuando tuve la oportunidad.

Entrevistador: Ok, y a su criterio considera crucial dentro de un equipo de trabajo, ¢0 de un
proyecto la figura de un asegurador de calidad?
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Entrevistado: Si, por supuesto, como toda industria siempre hay control de calidad de los
productos que se estdn haciendo, creo que la industria del software no es diferente, yo siento
que la figura del tester si es crucial para entregar un proceso, un software que sea acorde a lo
que la empresa necesita y los usuarios esperan.

Entrevistador: ;Como un producto de calidad?
Entrevistado: Exacto.

Entrevistador: Y, ;Qué actividades lleva a cabo como QA dentro del mundo del software?
Entrevistado: En su mayoria, ejecutar pruebas, también documentacién, nosotros también
hacemos preparacion de datos, participamos en la parte de requerimientos, planeacion de
pruebas y mayormente en ejecucion de pruebas de regresiones y de otros tipos.

Entrevistador: ;Bajo la experticia que tiene dentro de la industria, ha trabajado bajo alguna
metodologia agiles?

Entrevistado: Si, por supuesto, bajo la metodologia SCRUM mas que todo.

Entrevistador: Ok, y bajo esa metodologia, bajo qué actividades son las que se involucra el
QA?

Entrevistado: Pues el QA se involucra desde el momento de la planeacién, desde el momento
en el que se estan consiguiendo las historia deberia el estar involucrado ya que estara haciendo
el testing de esos requerimientos. Después, nosotros haciamos la preparaciéon de los casos,
elaboramos test cases y todo tenia que quedar documentado formalmente, luego de eso la
ejecucion y el manejo de errores, si es que hay errores, la documentacién de errores, reportarlos,
mandarlos a dev, hacer un request y la documentacién del pre-testing, eso mayormente.

Entrevistador: Y en base a su experiencia, (Como es el procedimiento, 0 mas bien, ¢cuales
serian los conocimientos base para poder desempefiarse como QA?

Entrevistado: Pues, primero se debe ser bien detallado, es algo que debe tener la persona, ser
detallado y organizado, y también saber expresarse en la documentacion y como se va a
relacionar con el equipo, esto es porque debe tener una forma de expresarse con los developers
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para evitar hacer enemistad con ellos al momento de reportar los errores. Al final, se es un
equipo y el objetivo no es apuntar con el dedo a quien se equivocé. Técnicamente hablando, es
deseable conocer de base de datos en caso de proyectos IVR y en ciertos softwares en especifico
que permita realizar llamadas.

Entrevistador: ;Dentro del area de pruebas considera que existe documentacion? ya sea en
blogs, libros, informacion dentro de internet. Como para poder aprender todo sobre los
procedimientos que debe llevar a cabo para poder desempefiarse.

Entrevistado: Esta es una pregunta interesante, yo creo en mi experiencia que es 50 y 50.
Porque en internet se encuentra informacion como para iniciarse en el mundo del QA y conocer
los estandares basicos, pero también se tiene que especializar en la materia de la empresa y el
proyecto en especifico en el que se va a trabajar. Osea, que un QA debe de saber el sistema y
los procesos que esta probando y obviamente eso no se puede hacer rapidamente. Entonces uno
depende de la documentacion que tiene la propia empresa o que tiene el proyecto para hacer
bien su trabajo.

Entrevistador: ¢Consideras que toda esa documentacion siempre estd acorde a las nuevas
tecnologias que se van implementando dentro de los proyectos?

Entrevistado: No creo que siempre esté acorde porgque se necesita tiempo y un proceso de
actualizacién para poder actualizar la documentacion, y eso mayormente no se hace. Entonces,
no siempre esta actualizada la documentacion que se necesita. Ese es el objetivo de la pregunta,
;verdad?

Entrevistador: Si, correcto.

Entrevistado: En mi opinion, hay que establecer un proceso para mantener siempre actualizada
la informacion.

Entrevistador: Siempre a nivel de tecnologia y proceso, ¢verdad?

Entrevistado: Si.

Entrevistador: Para aterrizar un poco mas el tema, con respecto a las tecnologias IVR, en base
a su experiencia. ¢Qué podria comentarnos sobre estas tecnologias?
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Entrevistado: La verdad es un tema bien interesante, a mi me parecié desde el inicio bastante
interesante y la verdad creo que es una tecnologia, por lo menos en mi experiencia, que agiliza
el proceso de atencion al cliente ya que permite facilitar el proceso de algunos clientes de agilizar
el proceso sin contar con un agente que le esté ayudando. Tiene sus aspectos faciles y tiene sus
aspectos dificiles y considero que es un area muy Util para la empresa que lo utilice.

Entrevistador: ;OKk - y cuantos afios de experiencia tiene en esas tecnologias?

Entrevistado: Dos afios.

Entrevistador: ;Cémo fueron sus inicios dentro de un proyecto de tecnologias IVR?
Entrevistado: Yo fui asignado a un cliente que utiliza estas tecnologias cuando entré a una
empresa de outsourcing, recibi capacitacion sobre este tema porque al inicio realmente no tenia

muchos conocimientos.

Entrevistador: Justamente ese comentario nos lleva a la siguiente pregunta, previo a la
experiencia que ya posee con las tecnologias IVR, ¢tenia algin conocimiento previo del tema?

Entrevistado: No, no tenia mayor conocimiento sobre ese tema.
Entrevistador: ;Osea que aprendid sobre ellas hasta que entr a ese proyecto?
Entrevistado: Asi es.

Entrevistador: Muy bien, ¢Considera que existe suficiente documentacion sobre estas
tecnologias? Ahora que ya posee cierta experticia en este tema.

Entrevistado: No, honestamente no creo que exista suficiente documentacion de estas
tecnologias y sobre todo como mencione anteriormente, lo que uno que debe aprender especifico
sobre el proyecto que se esta trabajando considero que ese fue uno de los retos que enfrenta en
este proyecto. La poca documentacion que habia estaba desactualizada e incluso obsoleta, ya
que habian cambiado algunas cosas y tampoco habia un repositorio ordenado. Ese fue un reto
bastante dificil de superar al inicio.
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Entrevistador: Basado en su experiencia profesional, ya que ha tenido experiencia en proyectos
web, desktop... (Cual seria la diferencia que existe entre proyectos convencionales y un
proyecto con tecnologias IVR?

Entrevistado: En mi opinion, basado en el proyecto en el que estuve si hay diferencias en la
parte técnica porgue por el rubro en el que me desenvolvi, era bien importante establecer con
mucho tiempo de anticipacion los escenarios que se iban a probar para que aprobaran los datos
que ibamos a utilizar. En ningun proyecto en los que he estado los datos formaban un papel tan
crucial como en este proyecto IVR, porque sin datos no se podia probar nada y era un elemento
bien complicado de obtener. Entonces si yo me pongo a comparar este proyecto IVR con todos
los demas, creo que el primer punto sera el de los datos de pruebas.

Entrevistador: ;Qué otras diferencias encuentras en trabajar en un proyecto convencional y
uno en tecnologias IVR?

Entrevistado: La ejecucion de las pruebas era un poco diferente, como QA teniamos que
adaptarnos en el horario de servicio que tiene el sistema, entonces no era que podiamos probar
cuando nosotros quisiéramos porque habia ciertas restricciones de horario en las que a veces
podrias probar y a veces no.

Entrevistador: ;Se siente alguna diferencia entre probar algo visual a algo que es
practicamente, solo audio? ;Qué tan compleja es esa adaptacion?

Entrevistado: Si se siente bastante la diferencia, dado que hay que acostumbrarse. Es complejo,
pero algo que habia que agradecer es que los developers dejaban mensajes de error o advertencia
a la vista en los logs. Asi que teniamos una nocién de que podiamos esperar o cuales eran las
respuestas deseadas. Claro, no todos los sistemas eran de la misma manera, habia unos menos
documentados que otros o con mensajes mas descriptivos. Es mas dificil probar algo que no se
puede ver.

Entrevistador: /En cuanto a la planificacién y documentacion, considera que hay alguna
diferencia?
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Entrevistado: En ambas si hay diferencias, porque por ejemplo la documentaciéon de las
pruebas y de los errores era bien particular las evidencias eran fotografias de los logs. Y en estas
fotografias habia que tratar de explicar qué valores esperdbamos y los que en realidad estaban
apareciendo. Eso aumentaba un poco la dificultad, porque en un sistema con interfaz es mas
facil documentar un flujo, pero en este proyecto IVR si es un reto. En cuanto a la planeacion
siento que hay diferencias por la preparacién de datos, ya que esa preparacion consumia tiempo
y habia que tomarlo en cuenta para planificar las fechas de entrega.

Entrevistador: ;Qué procesos siguen para la preparacion de un plan de pruebas en un proyecto
IVR?

Entrevistado: Primero habia que revisar qué cambios se iban a hacer en cada historia, después
tomar en cuenta ese cambio qué funciones afectaria y tomar en cuenta también esas funciones
que se ven directamente afectadas por ese cambio. Luego, la preparaciéon de los datos, la
elaboracion de test cases y ejecutar las pruebas. Junto con la ejecucion de pruebas debe hacerse
la regresion, eso se debe tomar en cuenta previo al release de estos cambios.

Entrevistador: ¢Cudles serian los pasos para describir el ciclo de vida de la documentacion que
se sigue para trabajar con tecnologias IVR?

Entrevistado: Pues, es una pregunta dificil porque no se tenia un proceso especifico de
documentacién, pero lo que nosotros haciamos al comienzo del proyecto IVR fue comenzar a
crear test cases de las funcionalidades nuevas que estaban entrando y al mismo tiempo tratar de
ordenar las existentes. Muchos de esos test cases necesitaban actualizarse porque no estaban al
corriente de las nuevas funcionalidades del IVR y también los datos algunos eran obsoletos asi
que también habia que tomarlo en cuenta al momento de la actualizacion. También se tuvo que
hacer un proceso de toma de evidencia para el manejo de defectos.

Entrevistador: ¢Consideraria que la documentacién y la forma de proceder al momento de
Ilevar a cabo pruebas de tecnologias I'VR difieren con las tecnologias convencionales?

Entrevistado: Creo que no difiere mucho, porque la documentacion es igual de vital

independientemente si el proyecto es IVR o no es IVVR. La documentacion debe ser detallada,
ordenada y bien explicada por igual.
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Entrevistado: Entonces, la documentacion es igual, pero la ejecucion difiere.
Entrevistador: Asi es, exactamente.

Entrevistado: Una ultima pregunta, basado en su experiencia (Como podria comentarnos el
proceso que sigue la toma de requerimientos de tecnologias IVR?

Entrevistado: Si, desde la toma de requerimiento creo que uno esta identificando el tipo de
escenarios que va a probar y eso involucra indirectamente el tipo de datos que le va a ingresar
al IVR. Entonces desde el momento en que se estan definiendo los requerimientos el QA que
esta presente debe tomar en cuenta esos dos aspectos para que todo eso quede documentado
correctamente dentro de una historia agil y asi, poder acudir a la persona correcta para solicitar
los datos. La elaboracion del test case debe tener todos los escenarios y validaciones que se debe
probar, basado en los procedimientos, incluso si esta funcionalidad afecta otras, se debe
actualizar la documentacion de estas. Como parte del proceso también se pueden ir identificando
escenarios a utilizar al final del sprint, cuando se ejecuta la regresion.

Como procesos técnicos que vayan a afectar las pruebas se deben identificar elementos como el
horario o el lenguaje que se debe probar, porque el IVR en donde yo trabajaba ocupaba distintos
lenguajes, y dependiendo los resultados de las pruebas, si todo es satisfactorio se documentaba
todo y la historia se finaliza, pero si se encontraban defectos se procedia en un proceso en donde
se documentaba con evidencias y se regresa al developer. El developer lo arregla, se vuelven a
probar y de nuevo a documentar los resultados. Creo que eso es a grandes rasgos el proceso de

QA.
Entrevistador: Excelente Alejandro, hemos cubierto todas las preguntas que teniamos

preparadas para esta entrevista. Agradecemos la amabilidad y el tiempo para poder tomar esta
reunion.
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ANEXO 9. DIAGRAMA DE SECUENCIA DE FLUJO IVR (OPCION 1)

Figura 47 Diagrama de secuencia de flujo VR de informacion general (opcion 1), autoria
propia.
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ANEXO 10. DIAGRAMA DE SECUENCIA DE FLUJO IVR (OPCION 2)

Figura 48 Diagrama de secuencia de flujo IVR de reporte de viaje (opcion 2), autoria propia.
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ANEXO 11. EJEMPLO DE INFORME DE AVANCE DE PROPUESTA

Tabla 10 Ejemplo de formato de informe de avance de propuesta, autoria propia

Fecha: 23 de enero, 2023

Nombre del proyecto:

Ejecucion de propuesta de gestion de calidad del Software IVR aplicado a flujo de beneficios
de consulta de beneficio a usuarios tarjetahabientes.

Estado: En curso

Resumen de seguimiento:

Se presenta propuesta de plan de gestion de calidad al equipo de QA encargados de verificar
el flujo de beneficios a tarjetahabientes por medio de una presentacion breve de forma oral y
presentando un extracto del trabajo de graduacion: los objetivos relacionados a la
investigacion a realizar y de esta manera poder obtener la aprobacion de las personas en
adaptar sus procesos actuales a estas nuevas recomendaciones.

El equipo de trabajo de aproximadamente 5 personas, se vio bastante interesado en aplicar los
pasos en un lapso acordado con la finalidad de saber si se obtiene alguna mejora en los pasos
que actualmente se llevan a cabo por lo que verbalmente se decidié realizar dichos proceso
durante un periodo corto de tiempo el equipo investigador tomo la decision de considerar
utilizar la técnica de investigacion de encuestas para poder verificar como el equipo se sintié
al utilizar este nuevo plan de trabajo y si en un futuro desean adoptarlo como la manera de
manejo de calidad oficial.

Pasos realizados:

o Sereviso el plan de gestion de calidad con el equipo de QA el cual esta conformado
por 3 personas de las cuales una de ellas es la encargada oficial del flujo de
beneficios.
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Se dara un seguimiento con la persona que se encargara de tomar la propuesta y
llevarla a cabo dentro del equipo de trabajo a razén de conocer como la persona se
ha sentido con este nuevo procedimiento.

Se decidio ejecutar una encuesta de satisfaccion al equipo de desarrolladores, el cual
estd conformado por 3 personas de las cuales, todos los miembros del equipo se
encuentran trabajando dentro del flujo de referencia. Esta técnica se utilizara con el
objetivo de conocer sus perspectivas, como se han sentido con estos nuevos procesos
y poder diagnosticar si hubo una mejora a comparacion del proceso que previamente
ha utilizado.

Préximas tareas/actividades:

El equipo de QA se reunira con los desarrolladores para dar inicio al Sprint,
participando de la ceremonia y preparando en las actividades segun lo mostrado en
la propuesta.

Se empezaran las reuniones de seguimiento con el tester designado.
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ANEXO 12. PREGUNTAS DE ENCUESTA DE SATISFACCION A EQUIPO

PARTICIPANTE.

¢Cual es el nivel de satisfaccion luego de la implementacion del nuevo plan de pruebas?
R/ 1=Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Neutro, 4=Satisfecho, 5=Muy Satisfecho.

¢Luego de la implementacion del nuevo plan de pruebas, cuél ha sido la experiencia en
cuanto a la reduccidn de defectos encontrados en el software?
R/ 1=Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Neutro, 4=Satisfecho, 5=Muy Satisfecho.

¢Basado en su experiencia considera eficiente el manejo de los defectos bajo el nuevo
plan de pruebas?
R/ 1=Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Neutro, 4=Satisfecho, 5=Muy Satisfecho.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion en cuanto a la eficiencia en el manejo de los procesos
de QA trabajados bajo el nuevo plan de pruebas implementado?
R/ 1=Muy insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Neutro, 4=Satisfecho, 5=Muy Satisfecho.

¢Basado en los resultados, estaria de acuerdo en darle continuidad a la implementacién
del nuevo plan de pruebas?
R/ 1=Muy desacuerdo, 2=desacuerdo, 3=Neutro, 4=acuerdo, 5=Muy acuerdo.



ANEXO 13. RESPUESTAS DE CUESTIONARIO DE SATISFACCION

Pregunta 1. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion luego de la implementacion del nuevo plan de

pruebas?
Se obtiene un total de 8 respuestas favorables (Muy satisfecho / Satisfecho) del total de 8

respuestas recibidas.

Figura 49 Resultado de pregunta 1 de cuestionario de nivel de satisfaccion, encuesta
elaborada por medio de Google Forms, febrero de 2023.

Muy Satisfecho
25.0%

Satisfecho
75.0%

Pregunta 2. ¢Luego de la implementacion del nuevo plan de pruebas, cuél ha sido la
experiencia en cuanto a la reduccion de defectos encontrados en el software?

Se obtiene un total de 8 respuestas favorables (Muy satisfecho / Satisfecho) de 8 respuestas
recibidas.

Figura 50 Resultado de pregunta 2 de cuestionario de nivel de satisfaccion, encuesta elaborada
por medio de Google Forms, febrero de 2023.

Muy Satisfecho
12.5%

Satisfecho
87.5%
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Pregunta 3. ;Basado en su experiencia considera eficiente el manejo de los defectos bajo
el nuevo plan de pruebas?

Se obtiene un total de 8 respuestas favorables (Muy satisfecho / Satisfecho) de 8 respuestas
recibidas.

Figura 51 Resultado de pregunta 3 de cuestionario de nivel de satisfaccion, encuesta elaborada
por medio de Google Forms, febrero de 2023.

Muy Satisfecho
12.5%

Satisfecho
B87.5%

Pregunta 4. ¢;Cual es el nivel de satisfaccion en cuanto a la eficiencia en el manejo de los
procesos de QA trabajados bajo el nuevo plan de pruebas implementado?

Se obtiene un total de 7 respuestas favorables (Muy satisfecho / Satisfecho) de 8 respuestas
recibidas.

Figura 52 Resultado de pregunta 4 de cuestionario de nivel de satisfaccion, encuesta elaborada
por medio de Google Forms, febrero de 2023.

Neutro
12.5%

Satisfecho
87.5%
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Pregunta 5. ¢Basado en los resultados, estaria de acuerdo en darle continuidad a la
implementacion del nuevo plan de pruebas?

Se obtiene un total de 8 respuestas favorables (Muy de acuerdo/ De acuerdo) de 8 respuestas
recibidas.

Figura 53 Resultado de pregunta 5 de cuestionario de nivel de satisfaccion, encuesta elaborada
por medio de Google Forms, febrero de 2023.

Muy de acuer... De acuerdo
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