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Abstract

This article aims to describe a system model for software tools evaluation. Software evaluation is
commonly associated to a checklist that verifies the existence of some relevant characteristics involved in
the use of software. Some other key factors of software evaluation that are taken into account are: the con-
text and the whole process in which software is involved before being applied by the users, and the evalua-
tor's standpoint. In this evaluation process, the entities, attributes, and relationships that mainly affect to
the organization are integrated. All this suggested the use of a system model through which the evaluation
could be modeled as an open system. This research establishes the relationships as well as the required
conditions between the systemic thought and the evaluation perspective, into a model that allows both an
acceptable estimation and a set of premises to evaluate successfully software use towards the framework of
business interests by taking as a study case, the remote control software tools of the internal support orga-
nization of CANTV, a Venezuelan communications firm.

Key words: Remole control, general theory of systems, systemic model of evaluation, complexity of
the management of Ti.

Modelo sistémico de evaluacion de herramientas
de software de control remoto (MOSEHSARF)

Resumen

El objetivo de este articulo es presentar y describir un Modelo Sistémico para la Evaluacion de Herra-
mientas de Software. Al hablar de evaluacion de software, lo mas sencillo y facilmente manejable que viene a
la cabeza es una lista de cotejo en la que se verifica la existencia o ausencia de determinadas caracteristicas o
procesos involucrados en su uso. Es también facilmente justificable que no se puede hablar de una evalua-
cion aislada del contexto y los procesos por los que transita el software antes de llegar a las manos del usua-
rio, o bien, divorciada de los objetivos que tiene quien conduce la evaluacion. En este proceso de evaluacion,
se evidencian la existencia de entidades, atributos, y relaciones que afectan en gran medida a la organiza-
cion, y que sugieren la utilizacion del enfoque sistémico, a través del cual la evaluacién pueda ser modelada
como un sistema abierto. Esla investigacion busca establecer las relaciones y condiciones necesarias entre el
pensamiento sistémico y la perspectiva de evaluacion, dentro de un modelo diferenciador que permita obte-
ner una buena estimacion y un conjunto de criterios para evaluar exitosamente el uso del software en el mar-
co de los intereses del negocio, tomando como caso de estudio la herramienta de software de control remoto
en la organizacion de soporte interno de la empresa venezolana CANTV.

Palabras clave: Herramienta de software de control remoto de fallas, teoria general de sistemas,
modelo sistémico de evaluacion, complejidad de la gerencia de Ti.
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I. Introduccion

La tecnologia de la informacion (TI) esta
continuamente en rapida evolucion, al mismo
tiempo que lo esta el ambiente de los negocios, lo
cual coloca presion sobre las Organizaciones que
estan seguras de que pueden soportar los cam-
bios fundamentales que en ellas ocurren. La tec-
nologia de la informacion soporta las Organiza-
ciones sobre el tiempo y el espacio, sin embargo
las Organizaciones “no tienen atin la cantidad de
soluciones suficientes y coherentes para desarro-
llar la dimensién de la estructura organizacional,
la estrategia, los recursos humanos, la tecnologia
y los procesos del negocio”. Los cambios produci-
dos en las Ciencias de la Computacion han sido
para encontrar una manera de atacar este pro-
blema mediante acciones continuas y rapidas a
través del desarrollo de nuevas interrelaciones
entre la tecnologia de la informacién y la de la co-
municacion, alineandolas tanto con las necesi-
dades sociales del grupo de usuarios cooperati-
vos, como con la adminisiraciéon de los requeri-
mientos de las Organizaciones formales. Paul
Strassmann, conocido consullor norteamericano
que ha estudiado con profundidad el impacto de
las tecnologias de la informacién en las
organizaciones, senala que no hay una relacion
directa entre la inversion de las empresas en Tl y
el retorno que consiguen de esa inversion [1].

En general, los criterios que s¢ utilizan para
evaluar solftware en las organizaciones, son mas
bien cualitativos, sin presentar una estandariza-
cion que permita a los especialistas valorar as-
pectosy evidenciar criterios minimos de confiabi-
lidad [2]. Cabe senalar que, aunque este es un
problema ampliamente reconocido, existen esca-
sas instancias de evaluacion de software gue per-
mitan determinar su influencia positiva sobre la
Organizacion [3].

En muchas areas de aplicaciones de soft-
ware, a menudo, es mas econémico adquirirlo
que realizar su desarrollo. Los Gerenles de siste-
mas se enfrentan a una decision, de ha-
cer-o-comprar, que se puede complicar con va-
rias opciones de adquisicion: (1) Se pueden ad-
quirir programas (o una licencia de uso); (2) Se
pueden comprar programas y modificarlos luego
para que se ajuste a las necesidades especificas y
(8) Se puede encargar a una tercera parte la cons-

truccién de un programa que se ajuste a las
especificaciones del comprador.

En los paises subdesarrollados, se requiere
de esfuerzos tecnologicos orientados a obtener
un equilibrio adecuado entre la adquisicion de la
tecnologia del exterior, el desarrollo y utilizacion
de la capacidad tecnologica de la propia empresa
y la seleccion, adaptacion y generacion de la tec-
nologia que demanda para producir; ya que, en
estos paises, las empresas no poseen capacidad
ni tradicion suficientes en el desarrollo de tecno-
logias, siendo la principal opcion el recurrir a la
transferencia de tecnologia, provenientes éstas
de paises desarrollados [4].

Asimismo, la Gerencia de Tecnologia de la
Informacion se enfrenta al reto de prestar sopor-
te a un nimero mayor de usuarios, con compu-
tadoras personales cada vez mas complejas y
con una movilidad en aumento, sin acrecentar
los costos o incluso reduciéndolos. Esto repre-
senta un reto enorme [5]. Como apoyo a la Ge-
rencia de Tecnologia de la Informacion, en este
enorme reto, las Organizaciones normalmente
cuentan con una Mesa de Ayuda o Helpdesk.
Esta Mesa de Ayuda constituye la primera linea
de defensa en la mayoria de las organizaciones
de soporte y tiene a su cargo la deteccidon y reso-
lucion de problemas a través del teléfono con el
fin de reducir la necesidad de que un técnico se
desplace hasta el usuario o que el usuario tenga
que llevar su computadora a un centro de sopor-
te. En estas dos alternativas, la productividad se
ve afectada y los costos del soporte aumentan
drasticamente. Segan una encuesta realizada
por la compania Forrester Research, el 60 por
ciento de los encuestados reportaron que sus
técnicos tuvieron que visitar los sistemas de los
usuarios para resolver problemas (el 43 por
ciento varias veces al dia y el 17 por ciento varias
veces a la semana) [5].

Dentro de las nuevas tecnologias que apo-
yan al personal del centro de soporte a sopesar
este tipo de inconveniente tenemos las herra-
mientas de atencion remota de fallas (Remote
Control), las cuales permiten a los t€écnicos tomar
el control de la Computadora Personal (PC) del
usuario a través de lared y trabajar con ella como
si fuera una computadora local. De esta forma,
los problemas se resuelven rapida y sencillamen-
te, sin necesidad de que el técnico abandone el
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centro de soporte, disminuyendo el tiempo de
alencidn, y ensenando al cliente mediante el enfo-
que de aprender haciendo [6]. El Grupo Gartner
estima que, en un periodo de 3 anos, las herra-
mientas de control remoto pueden reducir los
costos anuales de los centros de soporte entre un
6% y un 13%. Se estima que los costos anuales de
los centros de soporte se encuentran en un rango
delos 158 a los 1,447 dolares por PC. Esto signifi-
ca unahorroanualde 21 a 77 dolares por PC, o de
153,800 a 576,900 dolares en un entorno con
2,500 computadoras personales [5].

Sin embargo, estas herramientas de “ayu-
da” normalmente son implementadas en la Orga-
nizacién sin una medicién previa de su impacto
sobre la operacion. Las Organizaciones en gene-
ral fallan en los procesos de evaluacion de softwa-
re, por no contar con mecanismos para medir el
desempeno de los mismos. Es asi como se ha pen-
sado estudiar modelos que permitan subsanar
esta debilidad. Un elemento critico para el éxito y
la supervivencia de las organizaciones. es la ad-
ministraciéon efectiva de la informacién y de la
Tecnologia de Informacion relacionada.

Las empresas en Venezuela toman decisio-
nes referentes a la tecnologia que utilizan, pero sin
tener mucha conciencia de ello; se utilizan enfo-
ques que tienden a subestimar o ignorar aspectos
importantes de la seleccion y uso de la teenologia
que compran, Esto, obviamente repercute de ma-
nera sensible sobre el rendimiento econdémico de
las empresas y sus posibilidades de desarrollo {u-
turo. Comtnmente la tecnologia de informacion en
las organizaciones venezolanas se adquiere por
moda, sin previo estudio, sin un analisis o evalua-
cion y solo después de que se compra el producto y
se exige una métrica de la gestion del mismo, o una
Justificacion de los costos asociados, es que se co-
mienza a evaluar tanto el producto, como su efecto
sobre los procesos del negocio. La carencia de un
enfoque de evaluacion de software en estas orga-
nizaciones ha generado problemas en la
productividad y la calidad, asi como en la
evaluacion, cada vez que una nueva tecnologia y
metodologia es aplicada a la organizacién.

La pregunta normal, de las organizaciones,
al enfrentarse al término de evaluacion es: ¢Por
qué no tenemos mediciones adecuadas actual-
mente? Las respuestas: (1) Se requiere tiempo y
esfuerzo; (2) La evaluacion responde a la cultura

existente en la organizacion: (2.1) histéricamerite
no se ha medido la calidad de las funciones de ser-
vicios y las administrativas; (2.2) histéricamente
las mediciones se han usado para castigar, no
para recompensar; (2.3) las expectativas y necesi-
dades tendran que ser definidas mas claramente.
Para mejorar debemos saber dénde nos encontra-
mos, y para saber donde nos encontramos
debemos evaluar, medir y estimar [7].

La pretension de ofrecer un Modelo Sistémi-
co de Evaluaciéon de Herramientas de Software de
Control Remoto, como reza el titulo de este articu-
lo, pasa entonces por la definicion de los tres ele-
mentos esenciales: evaluacion: (para qué evalua-
mos) qué se pretende hacer con los resultados de
la evaluacion y quién esta interesado en hacerlo;
comparacion: qué base de comparacion se utiliza
para juzgar el valor, es decir, cudles son los crite-
rios valorativos que serviran de patron para con-
trastar con ellos la situacion conocida; conceptua-
lizacién: qué es necesario conocer de las herra-
mientas a evaluar, lo cual supone claridad concep-
tual sobre las dimensiones que encierra la situa-
cion a la que se le da nombre, y desglosar esas di-
mensiones en aspectos concretlos, que sirven para
definir un conjunto de indicadores que se puedan
observar, describir o medir. La garantia para la va-
lidez de ese conocimiento sobre lo que se pretende
evaluar incluye definir cé6mo se obtiene, es decir,
qué modelos, metodologias, métodos y técnicas se
utilizaran, con una fundamentacién teérica que
garantice esa validez.

Todos estos elementos de comparacion den-
tro de un modelo sistémico y orientado a la evalua-
cion de herramientas de control remoto permitiran
desglosar esas dimensiones en aspectos concre-
tos, que sirvan para definir un conjunto de indica-
dores que se puedan observar, describir o medir.
Esta investigacion busca establecer las relaciones
y condiciones necesarias entre ¢l pensamiento sis-
témicoy la perspectiva de evaluacion, dentro de un
modelo diferenciador que permita obtener una
buena estimacion y un conjunto de criterios para
evaluar exitosamente el uso del software en el
marco de los intereses del negocio, utilizando
como caso de estudio las herramientas de software
de control remoto. En la proxima seccion se estu-
dia en detalle la metodologia aplicada para llevar a
cabo esta investigacion y el desarrollo y aplicacion
del modelo.
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II. Parte Experimental

La metodologia propuesta para la elabora-
cion de esta investigacion, es una instanciacién
de la metodologia Systemic Evaluation for Sta-
keholder Learning (SESL) propuesta por Mag-
nus Ramage en 1997, para los sistemas de tra-
bajo cooperativo (Cooperative Work): “La com-
binacion de la tecnologia, personas y la organi-
zacion que facilita la comunicacion y coordina-
cion necesaria para que un grupo trabaje efecti-
vamente con la finalidad de alcanzar un objeti-
vo comun” [8]. Teniendo en cuenta que los es-
critorios de ayuda (Helpdesk) y las herramien-
tas de control remoto de fallas junto con la
Organizacion constlituyen un sistema de traba-
jo cooperativo, y tomando como referencia la
metodologia SESL, se propone una instancia-
cion de esta metodologia a través de los siguien-
tes pasos: (1) Delerminar la naturaleza del sis-
tema para conformar el marco tedrico referen-
cial; (2) Determinar el tipo de evaluacion; (3)
Identificar individuos que afectan al sistema;
(4) Estudiar y analizar las preguntas claves; (5)
Disenar el Modelo Sistémico de Evaluacion de
Herramientas de Software de 'Control Remoto;
(6) Aplicar el modelo y (7) Retroalimentaciéon de
losresultados. Como se muestra en la Figura 1.

Donde el paso 5 involucra la elaboracion
de un conjunto de preguntas que serviran como
instrumento de medicion de acuerdo a los insu-

1. Determinar la
Naturaleza
Del Sistema

5. Disenax

MOSEHSARYF

~

2. Determinar tipo

Evaluacion P

6. Aplicar !
MOSEHSARF .

mos del paso 4 y tomando como referencia los
usuarios identificados en el paso 3, cumpliendo
ademas con las resiricciones impuestas en los
pasos 1y 2. Finalmente el paso 6 consiste en la
ejecucion del modelo a un caso del mundo real
(utilizando como ambiente la organizacion
CANTV caso de estudio que en detalle puede ser
consultado en la tesis respectiva) a través del
instrumento de evaluacién y la ponderacion res-
pectiva de acuerdo al modelo matematico pro-
puesto en el paso 5.

A continuacion en la proxima seccion se
presentan los resultados de aplicar la metodolo-
gia, obteniendo asi el Modelo Sistémico de Eva-
luacion de Herramientas de Software de Control
Remoto (MOSEHSARF).

III. Resultados

El modelo sistémico de evaluacion
MOSEHSAREF puede describirse en términos de
la Teoria General de Sistemas (TGS) como un
conjunto de ENTIDADES caracterizadas por po-
seer ciertos ATRIBUTOS, los cuales mantienen
RELACIONES entre si y estan localizados en un
determinado AMBIENTE de acuerdo a un cierto
OBJETIVO [9]. La representaciéon del sistema de
estudio utilizando la teoria general de sistemas,
presenta una utilidad practica, ligada a la senci-
llez, proponiendo un enfoque top-down en su
descripcion (Figura 2).

3. Identificar
i individuos que
alectan al sistema

7. Retroalimentacion
de
los resultados

Figura 1. Instanciacion de la Metodologia SESL Para MOSEHSARF. Fuente: Adaptado de [8].
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MOSEHSARF =

<Entidades, Atributos, Relaciones, Ambiente, Objetivos, Controf Méto

Métodos =(Ecuaciones y Proceso)

Control=(Sensores, Disposttivos, U. activa
Objetivos ={sistema, ambients, observador, consm
% Amblente ={organizacion de soporte interno}
={Usuarios, Escritorio de Ayuda, Servicio de Campo,

Gerencla de T),
Relaciones ={ Usuarios-Helpdask (atencidn telefdnica o remota) M1,
Usuarios-Serviclo de Campo {soporte én sitio) K1,
Usuatlos-Gerencia de Tl (acuerdo de servicio) M:1,
Helpdesk-Servicio de Campo (asignacion de reporte) M4,
Helpdesk-Gerencia de Tl {gestidn soporte talefonico o remoto y

acuerdo de servicio} 111,

Servicio de Campo-Gerencia de Tl (gestion soporte en sitio y

acuerdo de servicio} 1.1},

' Atributos ={Propiedades distinguibles de Ia entidades),

Entidades ={Usuarios, Helpdesk, Servicio de Campo, Gerencia de Ti)

Figura 2. Organizacion de Soporte Interno en términos de Sistemas.

La metodologia SESL, sugiere la existencia
de cuatro tipos de evaluacion, el modelo sistémico
propuesto, asume so6lo dos de estos cinco tipos de
evaluacion en forma integrada: evaluaciéon de los
efectos del sistema y para la compra de nuevos
productos.

De acuerdo al estudio del sistema a evaluar
(primer paso de la metodologia) los individuos
afectados (stakeholders) pueden ser definidos a
través de las entidades. Se estudian ademas los
intereses de cada uno de ellos. De acuerdo a los
intereses establecidos para los stakeholders, a
continuacion es necesario establecer las pregun-
las claves y aplicar algun instrumento para
obtener los resultados (sugerido: cuestionarios).

La arquitectura del modelo propuesto (Figu-
ra 3), contempla seis etapas: (1) Complejidad:
cuantificacion de la complejidad de la organiza-
cion de soporte interno; (2) Costo de Soporte: cos-
tos de la organizaciéon de soporie interno sin he-
rramientas de control remoto de fallas; (3) Impac-
to Control Remoto: impacto de las herramientas
de control remoto de fallas sobre los costos de la
organizacion de soporte interno. Disminucion en
tiempos de atencién y ntiimero de llamadas; (4)
Costo Control Remoto: cuantificacion del costo
total (planificacién, procura, implementacion,
operacion, adquisicion y reemplazo) de la herra-
mienta de control remoto; (5) Efecto Econémico:

cuantificacion final del beneficio econémico; (6)
Retroalimentacion: comunicacion de los resulta-
dos de la evaluacion, el proceso de decision aso-
ciado y de aprendizaje organizacional (ya sea para
la evaluacion de los efectos o de la compra). Ini-
cialmente en el modelo se realiza el calculo de la
complejidad segun la Tabla 1.

A partir del calculo del porcentaje de Com-
plejidad se puede utilizar una escala (0-9) con la
finalidad de establecer un nivel de complejidad de
la gerencia de TI en la organizacion.

Nivel Complejidad = 1+ (8x% Complejidad) (1)

El estudio predictivo toma los cambios en
los factores de complejidad y los aplica a todos los
calculos de costos a fin de predecir los nuevos
valores.

Una vez establecido el porcentaje y el nivel
de complejidad de la Gerencia de TI, se procede a
realizar el calculo del costo de soporte, para lo
cual es necesario calcular el numero total de lla-
madas en el periodo de evaluacién, de acuerdo a
la siguiente ecuacion:

llamadas=PC X [meses X llampromusu]
+[(ActsopP+ Actapii) x (llampromAct) | 2)
Donde, el simbolo PC representa el niamero

de computadoras personales, meses el namero
de meses del periodo de evaluacion, lampromusu

Rev. Téc. Ing. Univ. Zulia. Vol. 27, No. 2, 2004


http:reall7.ar
http:jr,dr.ns

servidor

128 Bonillo R.
- - Complejidad
Uso de Tablas Predictivas Gartner Busqueda en la Organizacion
Costo Soporte e ' Tipode Costo Soporte |
PredictiYo Predictiva ™ }.;w Evaluativa | 4[:7Vahiauvo -
1 i e
. Impactode la Impacto de la L
Herramienta Herramienta
& — —_—
—_— k4 e — > ——
Costo de la Costo de la
Herramienta Herramienta
— = ——y
e o , : |
Efecto liconémico Comparacion - Lfecto Econémico _‘J |
Predictivo . Evaluaciones Evaluativo
= 4 — Rt isrsh il
e I
Retroalimentacién Retroalimentacion Retroalimentacion
Predictiva Comparativa Evaluativa \
Figura 3. Arquitectura MOSEHSARF.
Tabla 1
Factores que determinan la Complejidad de la Gerencia de TI. Adaptado [10]
% Factor Pantor Medicion
0.225 (1) Complejidad de la Alturmente  Centrolizada Dispersa Descentralizada Altimente
Esuuctura Centralizada 0.40 0.60 0.80 Descentralizada
0.20 1
0.375 (1) Madurez de los Tiene, usa, Tiene, usa, Tiene, usa, Tiene y usa los Tiene proceso
Procesos documenta, documenta, documenta los procesos de TI de TI
administray administra proceso de TI 0.80 1
optimiza los los procesos 0.60
procesos de TI de TI
0.20 0.40
0.051 (1) Dispersién de los Altamente Centralizado  Dispersos  Descentralizados Altamente
Usuarios Centralizados s 0.60 0.80 Descentralizados
0.20 0.40 1
0.0495 (1) Disponibilidad de los 5x8 6x9 7x12 Zx15 7x24
Servicios de TI diasxhora diasxhora diasxhora diasxhora diasxhora
0.20 0.40 0.60 0.80 1
0.0495 (1) Niveles de Acuerdo Proximo dia 0 Proximo dia  Mismo dia 4 horas Inmediato o
de Servicio mejor garantizado garantizado 0.80 menor a 30
esfuerzo 0.20 0.40 0.60 minutos
I
0.067 (2) % de Aplicaciones 20 o menos 40 60 80 100
que son Cliente / 0.20 0.40 0.60 0.80 1
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Tabla 1
(Continuacién)
% Factor Factor Medicion
0.0335 (2) Numero de 1 2 4 6 Mayor a 6
Plataformas de 0.20 0.40 0.60 0.80 1
Sistemas Operativos
Diferentes
0.02512 (2) Tiempo promedio de 3 meses 6 meses 12 meses 24 meses Mayor a 30 meses
reemplazo de 0.20 0.40 0.60 0.80 1
Aplicaciones Cliente
/ servidor
0.02512 (2) % Aplicaciones 20 o menos 40 60 80 100
Criticas 0.20 0.40 0.60 0.80 1
0.01675 (2) % Aplicaciones de 100 80 60 40 Menor a 20
Productividad 0.20 0.40 0.60 0.80 1
Personal
0.04125 (3) # de Arquitecturas 1 2 4 6 Mayor a 6
Distintas de 0.20 0.40 0.60 0.80 1
Hardware
0.02475 (3) Porcentaje Anual de 10% o menos 20% 50% 70% 100%
Reposicion de I°4: 0.20 0.40 0.60 0.80 1
0.00825 (3) Redundancia 100% 70% 50% 20% 10% o menos
(% de Zervidores, 0.20 0.40 0.60 0.80 1
ubs, router con
redundancia)
0.00825 (3) % de Dispositivos  10% o menos 20% 50% 70% 100%
Moviles o l'crtaiiles 0.20 0.40 0.60 0.80 1

las llamadas mensuales promedio por usuario,
ActSOPla cantidad de actualizaciones de sistema
operativo, AclApli las actualizaciones de aplica-
ciones y llampromAct el nuamero promedio de
llamadas por actualizacion.

Gartner Group sugiere que en un periodo de
dos a tres anos, el namero de llamadas promedio
de un usuario por mes en el peor caso es de 3.5
llamadas y en el mejor caso es de 1. Ademas, que
el nimero de actualizaciones de sistema operati-
vo es de 1 en ¢l peor caso y O en el mejor caso, y
que el namero de actualizaciones de aplicaciones
es de 6 en el peor caso y 5 en el mejor caso. El
usuario efectua en promedio por actualizaciones
de sistema operativo y aplicaciones 2 llamadas
extras en el peor casoy 1 en el mejor caso. Toman-
do en cuenta estas sugerencias del Gartner

Group, se puede estimar un calculo para el na-
mero total de llamadas en el periodo para un
mejor y peor caso en forma predictiva a través de
las siguientes ecuaciones:

llamadas (mejor caso)= PC x (meses + 5) (3)

llamadas(pecrcaso) = PC X [( meses X 35) + 14] (4)

Gartner Group, nuevamente sugiere una
distribucién para los tipos de ilamadas y sus
tiempos de alencion en el primero y segundo nivel
en un mejor y peor caso (Tabla 2).

A continuacion se tiene que

Costo_ Operacion= llamadas X tiempo
promaten X costoop

©)
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Tabla 2
Porcentajes de Distribucién de las llamadas y Tiempos promedio de Atencion para el
Helpdesk (ler. Niv.) y Soporte en Sitio (2do. Niv.). Fuente: Adaptado de Gartner Group [10]

Tipo de llamada (di) (di’) (ti)
(mejor) (peor) (mejor)
i ler.Niv. ler.Niv. ler.Niv.
Requerimiento de 22% 4% 7.5 min.

Servicio

Mantenimiento 8% 2% 7.5 min.
Mudanza 2% 2% F.Domin.
Instalaciéon 8% 1% 7.5 min,
Consulta 36% 27% 15 min.
Reparacion 10% 14% 15 min.
Cambio de Clave 2% 25% 7.5 min.
Interrupcion 12% 25% 349 min.

Costo_HelpDesk_llamadas;= d;; X llamadas
X ty Xcoshelpdesk (6)

Donde 0 <i< 9 representa el tipo de llama-
da, i=1 requerimiento de servicio, i=2 manteni-
miento, i=3 mudanza, i=4 instalacion, i=5 con-
sulta, i=6 reparaciéon, i=7 cambio de clave, i=8
interrupcion. La variable llamadas representa
el numero total de llamadas en el periodo de
evaluacion, tiempopromaten es el tiempo pro-
medio de atencion, costop es el costo de opera-
cion en délares por hora y costohelpdesk es el
costo en doélares por hora del helpdesk.

Finalmente el costo original de soporte
(COS) se determina a partir de:

COS= llamadas X

$3q

2% X dy X t; X cos to; (7)

Donde j representa los diferentes niveles de
soporte de la organizacion. Por ejemplo j=1 Help-
desk, j=2 Servicio de Campo, j=3 Proveedor Na-
cional, j=4 Proveedor Regional, j=5 Proveedor
Internacional.

Los d;, son el porcentaje de llamadas tipo i
del nivel de soporte j-1 que pasan al nivel de so-
porte j. Con dy=1

(peor) (mejor) (peor)

(ti") (di) (di’) (ti) (ti")
(mejor) (peor)

ler.Niv. 2do.Niv. 2do.Niv. 2do.Niv. 2do.Niv,
15 min. 0% 0% 7.5 min. 15 min.
15 min. 30% 50% 30 min. 60 min.
15 min. 60% 80% 30 min. 60 min.
15 min. 60% 80% 30 min. 60 min.
30 min. 0% 10% 15 min. 30 min.
30 min. 18% 25% 15 min. 30 min.
15 min. 0% 2% 7.5 min. 15 min.
7.5 min. 50% 60% 30 min. 60 min.

t,representa el tiempo promedio de resolu-
cion para el tipo de llamada i por el nivel de sopor-
te j.

costoj es el costo en horas asociado al nivel
de soporte j.

Es importante aclarar que las llamadas
atendidas en el nivel j son un porcentaje de las
atendidas en el nivel j-1 es por eslo que existe la
multiplicacion de los factores d ), x d;

Una vez establecido el costo original de so-
porte es necesario calcular el mismo costo pero
aplicando el impacto de implementar las herra-
mientas de control remoto, para esto se pueden
tomar mediciones en ¢l caso de que el software
haya sido implementado antes del estudio o se
pueden utilizar las siguientes mediciones
sugeridas por el Gartner Group Tabla 3.

De tal forma que el Costo de soporte con RC
o Costo Reducido de Soporte (CRS), se expresa
de la siguiente manera:

CRS = llamadasXx Y, Edu_l) xdyxt; C

J=tli=l
x[e,x (1-d,) x (1-at,)] 8)

Donde j representa los diferentes niveles de
soporte de ia organizacion. Por ejemple j=1 Help-
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Tabla 3
Impacto de las herramientas de control remoto de fallas sobre la operacion del Helpdesk
y servicio de campo. Fuente: adaptado de Gartner Group [10]

% Disminucion
Tiempo (min)
(mejor caso)

Tipo de llamada 0%

Requerimiento 30% 0% 0%
de servicio
Mantenimiento 0% 0% 15%
Mudanza 30% 0% 0%
Instalacion 80% 30% 15%
Consulta 30% 80% 70%
Reparacion 0% 0% 10%
Cambio de clave 0% 0% 0%
Interrupcion 0% 0%

desk, J=2 Servicio de Campo, j=3 Proveedor Nacio-
nal, j=4 Proveedor Regional, j=b Proveedor
Internacional.

Los dji son el porcentaje de llamadas tipo {
del nivel de soporte j-1 que pasan al nivel de so-
porte j. Con d,=1'
dy; = es el porcentaje de disminucion por uso de

la herramienta en el numero de llamadas

del tipo i del total de llamadas asociadas al
nivel de soporte j. Con iy j como en los casos
anteriores. Con dp=1

dt; = es el porcentaje de disminuciéon por uso de
la herramienta en el tiempo promedio aten-
cion del tipo de llamada i del total de llama-

das asociadas al nivel de soporte j. Con iy j

como en los casos anteriores. Con dp=1
ti = representa el tiempo promedio de resolu-

cion para el tipo de llamada i por el nivel de

soporte j.
¢, = es el costo en horas asociado al nivel de so-

porte j.

Una vez calculado el costo de soporte con la
reduccion introducida por la herramienta, a con-
tinuacion es necesario calcular el costo de la he-
rramienta H, tomando en cuenta las caracteristi-
cas discutidas referentes a los costos asociados al

% Disminucion
Tiempo (min)
(Peor caso)

% Disminucion
# llamadas

% Disminuciéon
# llamadas

(mejor caso) (peor caso)

Soporte sitio Helpdesk Soporte Helpdesk Soporte Helpdesk Soporte

sitio sitio sitio
0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0%
15% 0% 5% 0% 0%

70% 5% 5% 0% 0%
0% ) 5% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0%

ciclo de vida del producto, el cual puede
calcularse de acuerdo a la siguiente ecuacion:

H = {PC x| Hplan x Plan+ Hnegx Neg
+ Himple X Im ple + Hop % Op]}
+ Licen+ Mant + Sop+ Re ©)

Donde H representa el costo de la Herra-
mienta, PC es el numero de computadoras perso-
nales, Hplan corresponde a las horas de planea-
cion, Plan al costo de planeacion, Fineg las horas
de negociacion o procura, Neg el costo de negocia-
cion, Himple las horas de implementacion, Imple
el coste de implementacion, Hop las horas de ope-
racion, Op el costo de operacion, Licen el costo de
licenciamiento, Mant el costo de mantenimiento,
Sop el costo de soporte y Re el costo de reemplazo.

Se pueden tomar los costos en caso de que
ya se haya realizado la implementacion del pro-
ducto, o se pueden asumir los costos que sugiere
Gartner Group mostrados a través de la Tabla 4.

Finalmente generalizando la ecuacion 9 a
partir de la ecuaciéon 8 para diferentes niveles
ecuacion 10 de soporte y tipos de llamadas, se ob-
tiene la ecuacion 10 Costo Real (CR}:

CR=CRS+H (10)
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Tabla 4
Costos de la Herramientas de Control Remoto de Fallas. Fuente: Adaptado [10]

Tipo de Costo
TOTAL Planeacion
TOTAL Negociacion
TOTAL Implementacion
Instalacion y tareas relacionadas
Actualizacion

Instalacion al Usuario Final

~ Horas x PC

(mejor caso)

0.016
0.002
0.2644
0.1076
0.088
0.0688

Costo § x Hora
[(mejor caso)

TOTAL Operacion 0.02
Entrenamiento 0.02
TOTAL Adquisicion $32.50
Licenciamiento $10.00
Hardware $15.00
Soporte (anual) $2.00
Mantenimiento Hardware (anuél) $2.50
Mantenimiento Software (anual) $3.00

Costo % x Hora
(mejor caso)

Lider de Proyecto

$60.00
Especialista de TI $50.00
Técnico $30.00

A continuacion es necesario calcular el
efecio econoémico (EEC) que no es mas que tomar
el costo normal y restar el costo reducidoy el cos-
to de la herramienta tal como se muestra en la
siguiente ecuacion:

ECC =COS -CR (11)

Esta ecuacion debe ser mayor que cero para
obtener un efecto econémico positivo, lo que indi-
ca que lo que pagaba antes la empresa por man-
tener la operacion debe ser mayor de lo que se pa-
gara al reducir los costos a consecuencia de im-
plementar la herramienta, ademas del costo en el
que la organizacién incurre al ejecular el proyec-
to. Donde el Costo Original de Soporte - Costo Re-

Horas x PC

(peor caso)
0.048
0.01
0.7312
0.2812
0.2436
0.2064

Costo $ x Hora
(peor caso)

0.04
0.04
$174.50
$100.00
$30.00
$20.00
$4.50
$20.00

Costo $ x Hora
(peor caso)

$80.00
$60.00
$50.00

ducido de Soporte es el Ahorro que se obtiene al
implementar la herramienta sin incluir el costo
del proyecto (H).

De la ecuaciones 11y 12 con un ECC positi-
vo se deriva la siguiente desigualdad:

COS —H > CR (12)

Esta ecuacién (ecuaciéon 12), indica que si
se conoce la situacion actual y se aproxima con
certeza el costo del proyecto de implantacion de
la herramienta, se obliene una meta minima del
nuevo costo reducido. Si el Costo Reducido es
igual al Costo Anterior, la empresa se encuentra
en la situaci6n inicial, es decir no mejoro al im-
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plantar la herramienta. Si el Costo Reducido es
cero, quiere decir que la herramienta elimina to-
das las llamadas o llevo todos los tiempos a ceroy
esto es una situacion utopica.

Resumiendo, el Efecto Econémico estd
en funcion de la reduccion en numero de lla-
madas y tiempo de atencion que se obtiene en
los niveles de soporte como consecuencia de
las herramientas de control remoto de fallas,
en comparacion con el costo total.

Finalmente el modelo establece la realiza-
cion de una fase de retroalimentacién donde se co-
muniquen los resultados. Luego de obtener los
datos finales de la relacion de la evaluacion, éstos
son analizados con el objetivo de obtener resulta-
dos que conduzcan a conclusiones relevantes en
cuanio al comportamiento del modelo de evalua-
cion y de las herramientas de control remoto en la
organizacion de soporte interno.

Si se conducen ambos estudios, el estudio
predictivo con las tablas de Gariner por que se de-
sea comprar la aplicacion y el estudio evaluativo
ya que la aplicacion esta en funcionamiento, se
puede realizar un tercer analisis correspondiente
aun estudio comparativo entre los dos resultados
utilizando la arquitectura del modelo.

Para la aplicacion del modelo de evaluacion,
se tomo la empresa venezolana CANTV, en la cual
se contemplaron cada una de las seis etapas pro-
puestas en la arquitectura del modelo. Con la finali-
dad de validar el modelo en su totalidad, se realiza-
ron dos estudios de evaluacion separados: un estu-
dio predictivo y un estudio evaluativo en base a los
dos anos de utilizacion de la herramienta de softwa-
re Remote Control de IBM-Tivoli implementada en
CANTV a partir del 1 de enero del 2000.

IV. Discusion de Resultados
y Conclusiones

Comparando este modelo con los propues-
tos por Flagg 1990, Strovink 1998 y Garner
Group 2000 y algunos otros autores asociados a
la calidad del producto de software (Booch 1994,
Segovia 1996, Fenton 1997, Hopkins 1997, Rum-
baugh 1998 y Patrick 2000) se evidencia que sus
bondades fundamentales se encuentran en la uti-
lizacién de la teoria general de sistemas en la re-
presentacion del sistema objeto y la organizacion
de soporte como un sistema abierto, asi como el

subsistema de control que lo sustenta, permitien-
do establecer una abstraccion del mismo que ga-
rantice su aplicacion no solo en el ambito de otras
organizaciones de soporte y otras herramientas
de control remoto, sino en especial en la evalua-
cion de otro tipo de software, igualmente se desta-
ca en este estudio la relacion entre la complejidad
de la gerencia de tecnologia de la informacion y el
retorno de inversiéon asociado a las inversiones de
software en el marco de los intereses del negocio.

El Modelo, permite obtener una visiéon clara
de la organizacion de soporte interno y de su en-
torno en cuanto a la capacidad, necesidad y volun-
tariedad para adoptar y usar una herramienta de
control remoto, asi como su participacion en el lo-
gro de los objetivos, de manera que se reduzcan los
riesgos asociados a su implantacion y uso.

El Modelo determina como influye la comple-
jidad de la Organizacion en el componente econo-
mico, en la efectividad del soporte y en la efectivi-
dad del proyecto, teniendo en cuenta factores de
costos que normalmente no son utilizados al me-
dir el impacto del software en la organizacion (cos-
to de negociacion, planeacion, implementacion,
reemplazo, etc.). Asi como también, permite deter-
minar tendencias, detectar debilidades y factores
de mejora asociados a la obtencién de un efecto
economico positivo.

A través de este estudio se puede determi-
nar que la complejidad de la organizacion, el tiem-
po promedio de atencion, el factor de disminucion
y el costo del proyecto son los factores claves en la
organizacion de soporte interno. Los costos por
hora en el modelo predictivo, dan una cota de
hasta cuanto debe pagar la organizacién para
mantener el proyecto, es decir ellos influyen di-
rectamente en el ahorroy éste ultimo acota el pre-
supuesto asociado a la herramienta. Cuando se
aumentan los costos por hora de los diferentes ni-
veles de soporte se disminuye el potencial de efec-
to econdmico positivo, Ademas los costos de aten-
cion estan en funcion de la disminucién en los
tiempos de atencion y llamadas evitadas. El he-
cho de que los costos de soporte disminuyan no-
tablemente no implica que se obtendra un efecto
economico positivo, si se siguen manteniendo
igual los porcentajes de disminucion asociados al
impacto de la herramienta.

En cuanto a las limitaciones se tiene que el
modelo aplica. Sin embargo, existen otras varia-
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ciones de la organizacion de soporte interno que
pueden involucrar que los costos disminuyan y
se calculen de una forma diferente al modelo.
Cabe destacar que los resultados finales obteni-
dos se ajustan al caso de estudio en particular.
Es decir, al cambiar las condiciones del caso, los
resultados obtenidos en la aplicacion del Modelo
podrian ser diferentes. Las limitaciones confron-
tadas en cuanto a la veracidad de las respuestas
de los cuestionarios, impiden asegurar con total
cerieza la representatividad de la muestra, Esta
situacion restringe la validez estadisticas de las
generalizaciones a las poblaciones de las mues-
tras. Pero los trabajos que brindan informacion
sobre el comportamiento de usuarios reales son
necesarios y deseables para el progreso y el
desarrollo de sistemas de control aun cuando el
comportamiento sea observado en muestras
pequenas no controladas.

Se puede generalizar el modelo, como una
forma de estudiar el impacto de una TI, determi-
nando el costo antes de la TI, el costo de reduc-
cion, el resto de los costos asociados y verificando
el efecto econdmico tanto en forma predictiva
como en forma evaluativa, destacando la influen-
cia de la complejidad de la gerencia de Tl en la
determinacion predictiva de los costos.

Otros estudios [uturos podrian orientarse
en la evaluacion del método desde la perspectiva
de la investigacion de operaciones con la finali-
dad de obtener valores exactos de la forma como
las variables pueden combinarse para garantizar
la eficacia de la organizacion. Ademas de concluir
/ desarrollar estudios topologicos.

El Modelo fue programado en Excel a fin de
ser implementado en forma predictiva y evaluati-
va obteniendo una herramienta de automatiza-
cion denominada MOSEHSARF.
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