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1/
INTRODUCCION

En NEO managing mobility estamos tan seguros de que cualquier em-
presa de servicios con personal en campo necesita aplicar tecnologia moévil
a sus procesos de trabajo, que queremos aportar, a través de estos NEO in-
sight, cdmo hacerlo facilmente y ensefiaros, desde nuestra experiencia, qué
pasos se deben seguir para planificar, desarrollar e implementar un proyec-
to de movilidad en una empresa.

En el documento anterior “Planificando un proyecto de movilidad” exponia-
mos la importancia de aplicar movilidad a los procesos de negocio de una
empresa de servicios para transformarlos y hacerlos mas eficientes, y de
cdmo ofrecer valor afiadido al cliente aportandole informacién transparente
e instantanea sobre los servicios, operaciones y procesos que le afectan. En
él se explicaron los pasos necesarios para planificar un proyecto de movili-
dad empresarial.

En este segundo NEO insight nos metemos en harina y os mostramos el si-
guiente paso6: como desarrollar el proyecto de movilidad empresarial planificado.

4 ‘ NEQinsight: Desarrollando un proyecto de movilidad



A través de las siguientes lineas facilitamos una guia practica en la que se re-
cogen los distintos pasos y decisiones que se deben tomar en una empresa
para el desarrollo de un sistema de movilidad, minimizando los riesgos y aco-
tando el proyecto a un coste y plazo determinados.

Iremos, paso a paso, por las diferentes fases de desarrollo, por las que, en
base a nuestra experiencia, deberia pasar cualquier proyecto, incidiendo en
las posibilidades u opciones que existen en cada caso y analizando, al detalle,
sus ventajas e inconvenientes.

Si ejecutamos los pasos que a continuacién indicamos, de forma cuidadosa,
estaremos preparados para implantar el sistema de movilidad con ciertas ga-
rantias de éxito.

Tras este documento, planeamos publicar otro, el Ultimo como guia para ana-
lizar lo que hay que tener en cuenta durante la fase de implantacién y una vez
que el sistema ya esta funcionando.
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2/
¢{COMO ELEGIR UN
PROVEEDOR DE MOVILIDAD?

Antes de lanzar un proyecto de movilidad empresarial el primer paso es
buscar el proveedor que nos acompafiara en el desarrollo del proyecto. Tener el
AS-IS (como es el proceso de trabajo) y el TO-BE (cdmo se desea que sea) reali-
zados correctamente facilitara evaluar la posibilidad de utilizar una plataforma
comercial 0, en caso de que sea necesario, el desarrollo de un proyecto a medida
que cualquier proveedor podra dar una oferta comprometida (ya que contara con
una especificacion detallada de lo que se espera del sistema).
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TO-BE

Como sera el proceso

AS-IS N /

Proceso de trabajo actual y

Cada oferta debera detallar los términos de inversion (CAPEX) y mantenimiento
(OPEX), procurando no dejar costes ocultos (desplazamientos, pruebas, forma-
cion a usuarios, puesta en marcha...).

Dentro del capitulo de costes ocultos es importante evaluar cdmo se afrontan los
diferentes mantenimientos:

Soporte
Ayuda a
los usuarios. Correctivo
Correccidn de errores
de la plataforma o el
desarrollo realizado
a medida.
Evolutivo Adaptativo
Mejoras realizadas Mejoras en el sistema
en los sistemas para para adaptarlo a las
aplicar nuevas nuevas realidades
funciones. tecnoldgicas.
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Con estos datos hay que ponerse en marcha y pedir presupuestos. Nuestra
busqueda de proveedores se centrara en diferentes factores dependiendo de
si pretendemos utilizar una plataforma de desarrollo o lanzarnos a un desa-
rrollo a medida. En caso de duda, lo recomendable es primero analizar las
plataformas disponibles, y solo en caso de que ninguna se acerque a nuestras
necesidades, buscar un proveedor de desarrollos a medida.

A la hora de buscar una plataforma de movilidad comercial, tendremos que
fijarnos en los siguientes aspectos clave:

b ‘ Mantenimiento
Costes

1. Versatilidad: La plataforma debe permitir su adaptacién a nuestro modelo
de negocio, gestionar los datos que manejamos, y ser capaz de modelar nues-
tros procesos. En el mercado de aplicaciones de movilidad podemos encon-
trar aplicaciones muy sencillas, que solo permiten disefiar formularios para
que se rellenen en el mévil, pero también aplicaciones mucho mas potentes
que se adaptan al flujo de trabajo de cada empresa. El software workflow con
movilidad ofrece la posibilidad de disefiar 6rdenes de trabajo, despacharlas,
planificarlas, y realizar reportes en movilidad con la informacién siempre ac-
cesible en todos los sistemas.

Versatilidad ‘

Integracién

Escalabilidad
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2. Integracion: A menudo el proceso que queremos movilizar ya lo estamos
gestionando digitalmente en las fases “de oficina”. Si el fabricante de la pla-
taforma esta abierto a desarrollar integraciones, puede conseguir que el au-
mento de eficiencia sea mucho mayor, al evitar el traspaso manual de la infor-
macion de un sistema a otro.

3. Escalabilidad: Tras implantar una plataforma de movilidad con éxito en
uno de nuestros procesos de negocio, es probable que se nos ocurran nuevas
mejoras sobre esa base. Estas mejoras pueden consistir en la movilizacion de
nuevos procesos, en la ampliacion de los pasos de proceso a movilizar, o en
una mayor integracién con nuestros sistemas internos de informacion. Que la
plataforma tenga una API abierta (sistema de comunicacién con otro softwa-
re), que no haya limitaciones al nimero de procesos a movilizar o al nUmero
de pasos que pueda tener cada proceso, sera fundamental.

4. Costes: Es importante acotar los costes, tanto los iniciales en caso de haber
alguna necesidad de integracion, como los recurrentes cuando la aplicacién
esté ya implantada. Los conceptos incluidos en los costes recurrentes pueden
ser un factor diferencial clave a la hora de elegir proveedor.

5. Mantenimiento: Al implantar una nueva tecnologia, el mantenimiento es
una pieza clave del sistema. Que la propia empresa desarrolladora de la pla-
taforma ofrezca atencion a los usuarios, ayudando en el proceso de trans-
formacion digital, es fundamental para el éxito de la gestion del cambio. Una
pequefia sugerencia respecto a tipos de datos, permisos o configuracion de
los procesos puede ser la diferencia entre un proyecto de éxito y uno que
nunca consiga funcionar del todo. Debemos huir de plataformas que tengan
el mantenimiento subcontratado a teleoperadores que no vayan a entender
la filosofia del proyecto, y valorar especialmente tener acceso al equipo de
desarrollo en caso de dudas de alto nivel.
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Si optamos por el desarrollo de un proyecto a medida, lo mas importante es
ajustarnos a la necesidad real. Los criterios a la hora de elegir un proveedor son:

Estabilidad ( ’

- Comunicacién. Es importante tener un interlocutor que entienda nuestro
lenguaje, al que poder confiar nuestras principales preocupaciones y que nos
traslade las dudas del equipo de desarrollo, de modo que nuestras priori-
dades lleguen adecuadamente al equipo de desarrollo, y aquellos aspectos
que pudieran ser susceptibles de interpretacion en la documentacién inicial
se concreten de la forma que nos interesa. Debemos tener en cuenta que
la comunicacién con el proveedor se alargara durante todo el desarrollo del
proyecto, incrementandose en la fase de implantacion, y a continuacion reto-
mandose segun surjan nuevas posibilidades de mejorar el producto.

- Estabilidad. Cambiar de interlocutor de forma periédica nos hace correr el
riesgo de tener que repetir explicaciones una y otra vez, y una rotacién alta
en el proveedor nos llevard a acabar en una escalada de excusas respecto a
trabajo realizado por una persona que ya no estd, suponiendo una mayor
frecuencia de incidencias, junto a unos mayores plazos y costes de resolucion
de las mismas. Con el objetivo de asegurar esta estabilidad, deberemos huir
de empresas demasiado jovenes, que puedan haber hecho una apuesta de
negocio demasiado arriesgada, y dejen de estar en el mercado al poco tiempo,
dejandonos con un proyecto a medias o sin servicio para el mismo.
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- Servicio. Es importante que el proveedor entienda cuales son nuestras ne-
cesidades, no solo en el funcionamiento de la herramienta, sino también en
las fases de implementacién y mantenimiento. Debe ofrecernos un servicio
de alto nivel, con comunicacién con el equipo de desarrollo cuando las dudas
lo requieran. Nuestra relacion con el proveedor va a ser muy larga si todo va
bien, y un proveedor con servicio técnico subcontratado supondra un dolor de
cabeza cada vez que surjan dudas en el futuro.

- Capacidad técnica. Es dificil evaluar la capacidad técnica de un proveedor
de desarrollo de software desde fuera, pero ver si su orientacion o especializa-
cion coincide con nuestras necesidades es siempre prudente. Si necesitamos
un proveedor de desarrollo para una aplicacion movil, siempre sera mejor un
proveedor especializado en movilidad que un proveedor generalista.

- Coste. Como en cualquier relacion con proveedores, el coste debe ser siem-
pre un factor importante de decisién. Sin embargo, debemos ser cuidadosos
a la hora de exigir unos costes o plazos minimos, ya que corremos el riesgo de
contratar un proveedor que los reduzca a cambio de una disminucién de la
calidad en el proyecto o en el servicio, que lamentaremos posteriormente.

Una duda que podemos tener en este aspecto es la de elegir entre ofertas con
un CAPEX (coste de inversion) bajo y un OPEX (coste de mantenimiento) alto
frente a ofertas con CAPEX alto y OPEX bajo. Por regla general, el segundo caso
demuestra poca implicacion del proveedor en el dia a dia posterior de la pues-
ta en marcha, y puede suponer problemas importantes cuando se encuentran
los “problemas de vida real” que no se habian pensado al inicio. Una alternativa
ideal es cuando nos ofrecen pagar una parte del desarrollo a lo largo de cierto
numero de meses de servicio a cambio de un compromiso de permanencia.



Esto nos permite también una opcion muy interesante, que es la de, dentro del
proyecto, poner un producto minimo viable en la calle y luego ir adaptandolo
a las necesidades reales del cliente, aunque esto suponga pequefias desvia-
ciones respecto al planteamiento inicial. La movilidad empresarial tiene una
capacidad transformadora enorme, por lo que es preferible salir e ir viendo
como el negocio se transforma, y adaptando nuestro proyecto en consecuen-
cia, antes que estar un afio preparando un proyecto de maxima complejidad
que luego no se adapte a las necesidades reales o se haya quedado obsoleto
cuando llegue a salir. La rapidez en la salida a produccién nos pondra lo antes
posible en contacto con la realidad, permitiéndonos la maxima capacidad de
reaccidon ante las desviaciones encontradas.

- Tipo de servicio. Tenemos 2 opciones en este aspecto: servicio Saas (Sof-
tware as a Service) y servicio On Premise. En el servicio SaaS podemos despreo-
cuparnos completamente de la infraestructura, ya que el proveedor pone a
nuestra disposicion su propia infraestructura desde la nube. En los sistemas
On Premise, nosotros tendremos que albergar el software en nuestros propios
sistemas, y por tanto realizar un mantenimiento que no siempre sera sencillo,
al tratarse de un sistema desarrollado por terceros. Asi, el servicio Saas es por
regla general el mas recomendado.
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3/
DESARROLLANDO UN
PROYECTO DE MOVILIDAD

Con los requisitos identificados y el proveedor elegido, podriamos pensar que
es el momento de olvidarnos del proyecto hasta que el proveedor nos infor-
me de que esta terminado. Nada mas lejos de la realidad. Desentenderse del
proyecto durante el desarrollo es garantia de obtener algo completamente
distinto de lo que teniamos en mente.
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Necesidad Anélisis de Documentaciéon Resultado
requisitos

Desafortunadamente, es muy habitual que nos encontremos en una situacién
similar a las vifietas anteriores. Aunque nuestra necesidad fundamental sea
sencilla, a menudo no la transmitimos de una forma completamente preci-
sa, y queremos “aprovechar” para pedir algo mas complejo. Normalmente,
descuidamos que la documentacion vaya mucho mas alla de un conjunto de
requerimientos de negocio sin concretar los detalles y, finalmente, tras no
haber hecho seguimiento ni habernos comunicado con el proveedor durante
el proyecto, nos encontramos con una soluciéon que no sirve para nuestro
proposito.

En esta fase ya encontraremos una gran diferencia de complejidad depen-
diendo del tipo de solucion que busquemos, y si vamos a desarrollar una apli-
cacion a medida o vamos a utilizar una plataforma de movilidad. En ambos
casos, es importante hacer un analisis funcional de lo que queremos, pero en
el primer caso es primordial llegar a un acuerdo funcional documentado que
llegue a los detalles de lo que necesitamos.
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EL ANALISIS FUNCIONAL:
LA CLAVE PARA CONSEGUIR
LO QUE QUEREMOS

Tanto si buscamos implantar una plataforma de movilidad empresarial como
si deseamos realizar un proyecto a medida, tenemos que dar un paso de con-
crecion desde nuestro analisis de requisitos. A estas alturas tenemos un TO-
BE que refleja fielmente nuestros objetivos, pero que se queda normalmente
en la generalidad, sin ir al detalle.

Un ejemplo de requisito podria ser “una vez elegida una orden de trabajo, el
técnico vera los datos del cliente y del servicio a prestar”. Si dejamos este re-
quisito en manos del proveedor, dificilmente obtendremos la aplicacién que
gueremos, con los datos de cliente que son importantes en nuestro negocio,
y los datos de prestaciéon de servicio que nos hacen falta. Un analisis funcional
de este requisito podria convertirlo en:

Al presionar sobre una orden de trabajo, al usuario le aparecera una pantalla
con los siguientes datos:

- Nombre y apellidos del cliente (texto, obligatorio).

- Direccion (texto, obligatorio).

- Teléfono de contacto (numero, opcional).

- Comentarios del cliente (texto largo, opcional).

- Fecha en que realizar el servicio (fecha, obligatorio).

- Hora en que realizar el servicio (hora, obligatorio).

- Matricula del vehiculo a utilizar (texto, opcional).

- Detalles del servicio a realizar (texto largo, obligatorio).
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Este paso es, quizas, el mas pesado de llevar a cabo, pero es uno de los
mas importantes si queremos llevar a buen puerto nuestro proyecto. Te-
ner una descripcién detallada de lo que queremos, no tener ambigliedades 'y
estar seguros de que el sistema cubrira nuestra necesidad es vital, especial-
mente cuando estamos realizando un proyecto a medida, donde las futuras
modificaciones suponen un coste mucho mayor que si se identifica correcta-
mente la necesidad desde el principio.

Lo ideal es desarrollar este punto incluso antes de elegir el proveedor, hacien-
do que los candidatos lo usen para:

1. Adaptar su oferta a lo que queremos.
2. Proponer cambios y mejoras que aporten valor. La orientacién y razona-
miento detras de dichos cambios y mejoras nos permitira, ademas, valorar
la capacidad del proveedor, especialmente en cuanto a la comprension de
nuestro negocio y nuestras prioridades.

Si el AS-ISy el TO-BE mencionados anteriormente son estudios sobre el nego-
cio, el funcional es ya una documentacién sobre el sistema: sobre cdmo dara
respuestas a las necesidades del TO-BE, cdmo seran sus pantallas, qué datos
manejara, etc.

Un proyecto saldra mejor cuanto mas completo sea el disefio funcional. De
hecho, una buena definicién previa permite aumentar en mas de un 50% las
probabilidades de éxito del proyecto.

La parte central del analisis funcional puede tener diferentes niveles de com-
plejidad segun si vamos a utilizar una plataforma comercial, en cuyo caso sera
un analisis bastante sencillo, o si vamos a desarrollar una aplicacién a medi-
da, en cuyo caso el analisis debera ser mucho mas completo, especialmente
si nos encontramos ante el desafio de desarrollar una aplicacion de cliente,
en que tendremos que cuidar hasta el Ultimo detalle. Tras el analisis funcio-
nal central, sera siempre importante en cualquiera de las alternativas dedicar
algo de tiempo a pensar en las posibles integraciones a realizar, y en las con-
diciones de aceptacién de nuestro proyecto.
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EL ANALISIS FUNCIONAL PARA
EL USO DE UNA PLATAFORMA
COMERCIAL

Este es el caso mas sencillo. Hemos elegido una plataforma comercial para
movilizar un proceso de negocio, y queremos configurarla de modo que se
adapte al mismo. Lo primero que es interesante hacer en este caso es un
pequefio grafico indicando como se comporta nuestro proceso de negocio.
Pensemos en las personas que estan involucradas y las transferencias de in-
formacion que se producen. Por ejemplo:

- En atencién comercial recogen los datos del cliente y del pedido. Los alma-
cenan indicando el departamento que debe hacerse cargo.

- En administracién adjudican el pedido a un coordinador de zona para que
se encargue de su gestion. Le pasa los datos recibidos del departamento co-
mercial.

- El coordinador de zona busca un empleado disponible para la fechay hora,
llama al cliente en caso de que tenga alguna duda o haya que reralizar cam-
bios en la cita. Despacha al técnico la orden de trabajo con su fecha y hora
definitiva y los comentarios extra que pueda haber aportado el cliente.

- El técnico recibe la orden en su teléfono mévil, través de una notificacién.
Esta nueva orden de trabajo pasa a su listado de “érdenes de trabajo”.
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- Cuando el técnico sale hacia el lugar de prestacidon de servicio, entra en su
movil en el listado de érdenes, elige la orden correspondiente e indica que
sale hacia el punto de destino. La informacion de que ya ha salido queda visi-
ble en la plataforma de gestion del coordinador.

- Cuando el técnico llega al lugar de prestacion de servicio, indica que ya ha
llegado. La informacion de que ya ha llegado queda visible en la plataforma
de gestion.

- Durante la prestacién del servicio, el técnico podra notificar incidencias, que-
dando estas registradas y visibles en la plataforma de gestion.

- Una vez finalizado el servicio, el técnico rellenara el parte de trabajo, solici-
tando al cliente su firma de conformidad, y reportandolo para que esté dispo-

nible en la plataforma de gestion.

Este proceso se puede representar graficamente de la siguiente forma:

Atencion comercial

Datos del servicio

Despacho a Coordinador

Coordinacion
Detalles de concertacion

Despacho a Técnico

Técnico

Parte de Trabajo
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Este tipo de representacion, llamado diagrama de flujo, muestra como la in-
formacién va a fluir entre los distintos participes del proceso. Nos permite
visualizar de forma clara como funciona el proceso de negocio y evaluar si
nos falta o sobra algun paso (por ejemplo, podriamos afiadir un paso final
con un supervisor que reporte una evaluacién del trabajo realizado). También
podriamos pensar en una implantacién faseada, y en una primera instancia
movilizar solo los dos ultimos pasos, que es donde tiene mas impacto la mo-
vilizacion, dejando para mas adelante la incorporacién al sistema del resto de
los actores.

Una vez identificados los bloques de informacién, es importante que paremos
a pensar cual es la informacidén que se va generando en cada paso y propa-
gandose hacia abajo hasta finalizar el proceso de negocio. Para cada uno de
esos datos, pensaremos su nombre, su tipo (texto, numero, fecha, coordena-
das, documento...) y si es o no obligatorio.

Con esos datos, deberiamos ser capaces de configurar nuestra plataforma
para que se adapte a nuestro modelo. De hecho, en las plataformas mas po-
tentes, denominadas normalmente como de software workflow, podremos
dibujar el proceso de forma similar a la grafica superior, de modo que el pro-
pio software se encargue de gestionar el movimiento de la informacion de un
paso al siguiente. En sistemas menos avanzados, tendremos que buscar la
forma, normalmente manual, de hacer que la informacion llegue a su destino.

Llegados a este punto, vemos la gran ventaja (junto con el coste) de haber
decidido utilizar una plataforma comercial. No necesitamos hacer una docu-
mentacion funcional mas detallada, no es necesario tener un plan de desarro-
llo ni hacer seguimiento para evitar desviaciones. Podemos, en definitiva, una
vez vistos los apartados de integraciones y condiciones de aceptacién en este
mismo capitulo, saltarnos los capitulos siguientes hasta llegar al despliegue.
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EL ANALISIS FUNCIONAL DE
UNA APLICACION A MEDIDA
PARA MEJORA DE PROCESOS

Si estamos desarrollando una aplicacion a medida para mejorar nuestros
procesos internos, debemos prestar especial atencion al detalle de nuestras
necesidades funcionales. El analisis realizado en el apartado anterior sigue
siendo una gran herramienta de trabajo inicial, pero ademas deberemos pen-
sar en las necesidades funcionales, tanto del usuario web como del usuario
en movilidad.

Al ser el analisis funcional una tarea relativamente compleja, necesitaremos
desarrollarlo de forma coordinada con un analista del proveedor. Los provee-
dores con mas experiencia podran proporcionarnos un analisis funcional de
partida en base a los requerimientos, pero siempre sera necesario que noso-
tros le demos forma y lo completemos con los detalles especificos de nuestro negocio.

Tipo de usuario a tipo de usuario, y requisito a requisito, deberemos evaluar
la forma en que cada tipo de usuario podra cumplir su parte en cada uno de
los requisitos. Qué se podra hacer desde la web, qué se podra hacer desde el
movil, qué datos se podran introducir y cuales seran obligatorios, qué accio-
nes seran necesarias, co6mo sera la comunicacion entre la web y el moévil, que
podra ver cada tipo de usuario...

Asi, cada requisito que teniamos se convertira en un conjunto de funciona-

lidades detalladas, con flujos de acciones y datos definidos, que articulen el
comportamiento que tendra la aplicacién cuando esté desarrollada.
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EL ANALISIS FUNCIONAL DE
UNA APLICACION PARA
LOS CLIENTES

En caso de que la aplicacidén a desarrollar sea para uso de nuestros clientes,
tendremos que tener mucho mas cuidado con los detalles, definiendo desde
una primera fase cdmo queremos que sea la imagen que recibiran los usua-
rios. Tendremos que preparar unos recursos graficos corporativos, y tener en
cuenta que nuestra aplicacién va a acabar publicada en las tiendas de Apple
y Google. Por ello, aparte de la actividad descrita en el apartado anterior, ten-
dremos que prestar atencion especial a lo siguiente:

- Imagen corporativa: Nuestra aplicacion va a ser nuestro portal en el movil
para nuestros clientes, y por tanto debemos prestar especial atenciéon a que
cumpla con nuestro manual de imagen corporativa. El usuario debe ser ca-
paz de entender, de un vistazo, que esta tratando con la misma empresa que
cuando nos visita en la web o en nuestros establecimientos fisicos. Para ello,
nos encargaremos de proporcionar nuestros manuales de estilo, logotipo, co-
lores corporativos, tipografia, etc. a nuestro proveedor de software, de modo
que sean la base del disefio de la imagen a transmitir en cada una de las pan-
tallas de nuestra aplicacion.

- lcono de la aplicacién: La aplicacion que publicamos tendra entidad propia,
de modo que es recomendable que tenga su propia imagen asociada que, si
bien cumpla con la estética de nuestra empresa, represente algo distintivo
relacionado con la funcionalidad que se espera de nuestra aplicacion.
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- Pantalla de carga: Es facil olvidarse de la pantalla de carga, dejarla para el
ultimo momento y no prestarle excesiva atencién. Sin embargo, es la imagen
que van a ver nuestros clientes, a pantalla completa, cada vez que presionen
sobre nuestra aplicacion. La pantalla de carga debe dar una pista de la utilidad
de la aplicacion, y, sobre todo, transmitir la imagen de nuestra empresa aso-
ciada a un concepto de calidad y tecnologia.

-La primera pantalla: La primera impresién es la que cuenta, y tras la pantalla
de carga, nuestros clientes se enfrentaran a unos pocos segundos en los que
tomaran una decisién, a menudo definitiva: ;esta aplicacion merece seguir en
mi movil o no le veo la utilidad? Es fundamental que se vea una interfaz facil
de usar, en la que el valor para el cliente se vea en el primer vistazo. Hay que
pensar si queremos comenzar con un mapa en el que se ve la ubicacion del
cliente y los puntos de interés cercanos (si la aplicacién tiene como principal
objetivo la navegacién o la localizacidén geografica de elementos interesantes
para nuestro cliente), o si queremos tener una pantalla resumen de sus datos
con un conjunto de acciones a realizar.

- La primera vez: Es tentador trabajar siempre en el disefio de una aplicacion
en base a los datos que tiene un usuario que ya la ha utilizado durante un
tiempo. Es bonita, tiene muchos datos, le podemos dar muchas utilidades...
pero tenemos que tener en mente que el punto critico es que nuestro cliente
empiece a utilizar la aplicacién, y por tanto debemos evaluar cdmo se vera
cada una de las pantallas cuando el cliente entra por primera vez: que se vea
cual va a ser la utilidad de cada una de ellas y el valor que va a aportar a nues-
tro cliente, y que llame a la accién dejando claro lo que tiene que hacer para
conseguir valor con ella.
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- La discrepancia entre imagenes, graficos o texto: Las imagenes y graficos
en una aplicacién mévil ofrecen una connotacién de modernidad y de facilidad
de uso. Todos sabemos que “una imagen vale mas que mil palabras”, pero tam-
bién tenemos que tener claro que nuestros usuarios no son quienes han dise-
flado la aplicacidén, y en muchas ocasiones no van a ser capaces de interpretar
para qué sirve un botén representado solo por un icono. Debemos huir tanto
de la sobrecarga de texto, que implica una baja usabilidad y ofrecer una ima-
gen de atraso tecnolégico, como de su ausencia completa, que acaba siendo
confusa para el usuario que aun no conoce la aplicacién. El uso de iconos con
una o dos palabras descriptoras debajo suele ser un gran compromiso entre
ambas posibilidades.

- Las acciones: A pesar de todos los esfuerzos que hayamos realizado por sim-
plificar la aplicacién, casi siempre habremos acabado con mas de tres o cuatro
acciones disponibles para el usuario. A la hora de pensar en la aplicacién ten-
dremos que afinar por completo: ;cuales seran las acciones disponibles para el
usuario de forma directa nada mas entrar? ;cuales llevaremos después de otra
accion? scuales pondremos en un menu? Lo recomendable es que no haya mas
de cuatro pantallas entre las que navegar con un menu principal, y que en cada
pantalla no se puedan hacer mas de dos o tres acciones. Todas las acciones ac-
cesorias que no se realicen a menudo, como modificacion de perfil, cambio de
contrasefia, etc., deben quedar escondidas en menus menos accesibles para
no ensuciar la imagen inicial y dejar claro desde el primer uso a nuestros clien-
tes qué van a poder conseguir gracias a su recién instalada aplicacion.
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INTEGRACIONES: ¢{COMO
VAMOS A COMUNICAR LOS
SISTEMAS?

En este punto ya hemos definido de forma muy clara qué queremos, cuales
son las funcionalidades que va a tener nuestro proyecto, qué datos los van a
alimentar, y qué datos vamos a conseguir gracias a él. Nos falta evaluar cémo
vamos a introducir los datos en nuestro nuevo sistema, y c6mo vamos a ex-
plotar los datos que produzca. Esta fase es importante independientemente
del tipo de aplicacion a realizar.

24 | NEOinsight: Desarrollando un proyecto de movilidad



— « Entradas
Sin ellas no podemos definir
el problema.

» Procesado
Forma de obtener la salida
a partir de las entradas.

Sin ella no podemos obtener
una respuesta.

Asi, para cada uno de los datos que alimentaran nuestros procesos, debe-
remos pensar si ese dato esta ya, o lo estamos introduciendo, en alguno de
nuestros sistemas informaticos. Si es asi, deberemos pensar si a ese sistema
le va a seguir aportando valor una vez movilizado el proceso.

lgualmente, para los datos que se gestionan y se producen dentro del proce-
so, deberiamos evaluar si es un dato que deberia acabar en alguno de nues-
tros sistemas.

En una primera aproximacién, pensaremos en el procedimiento de forma ma-
nual: las entradas se introducirdn manualmente en nuestro nuevo sistema
de movilidad, y las salidas de dicho sistema se introduciran manualmente en
nuestros otros sistemas. Inmediatamente, es facil que observemos que se va
a desperdiciar mucho tiempo en pasar informacién manualmente de un siste-
ma informatico a otro. Si es asi, necesitamos una integracion.

Una integracion entre sistemas consiste en que, de forma automatica, sis-
temas informaticos distintos se comuniquen informacién, sin intervencion
humana y de forma continua. Para ilustrarlo con un ejemplo, utilizaremos el
proceso de negocio que queriamos movilizar al comienzo de este capitulo.
Los pedidos llegan a través de nuestra atencion comercial, y nuestros técnicos
reportan sus partes de trabajo. Si tras el proceso de movilizacion, el personal
de atencion comercial tiene que introducir los datos de cada pedido en nues-
tro ERP para que lo tengamos registrado, y en nuestro sistema de movilidad, y
luego nuestro personal administrativo, tiene que pasar los datos de los partes
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de trabajo del sistema de movilidad a nuestro sistema interno, estaremos per-
diendo un potencial muy importante de aumento de eficiencia.

Pensemos por un momento en que aquellos datos que alimentan a nuestro
sistema de movilidad y “viven” en nuestros sistemas se comuniquen automa-
ticamente al sistema de movilidad, y los partes de trabajo realizados en el
sistema de movilidad lleven sus datos a nuestros sistemas corporativos en el
momento en que son reportados por nuestros técnicos. Calculemos las horas
de ahorro que podemos conseguir y las ventajas de una comunicacion auto-
matica sin intervencion manual, y por tanto evitando posibilidades de fallo. Si
las posibilidades son interesantes, tendremos que estudiar incluir la integra-
cion de sistemas en nuestro proyecto.

Si hemos realizado el analisis previo de los datos necesarios para nuestro pro-
ceso, la parte inicial de este analisis resultara muy sencilla. Solo tenemos que
ver los datos que habiamos detectado que debian alimentar nuestro proceso
y evaluar en qué sistemas estan dichos datos. Si tenemos control sobre estos
sistemas, y podemos solicitar que haya un envio de esos datos a otros siste-
mas, tenemos la posibilidad de integrar la entrada.

Mas complicado es evaluar las posibilidades de integracion de las salidas, pero
probablemente podamos hacerlo de forma sencilla si estamos trabajando en
la movilizacién de un proceso ya existente. En ese caso, simplemente debe-
riamos plantearnos que los datos generados en el proceso vayan de forma
automatica a los sistemas en los que hasta ahora se estan introduciendo de
forma manual.

Finalmente, debemos evaluar si la implantacién de la movilidad nos da alguna
ventaja extra que nos permita multiplicar los beneficios. ;Qué datos nuevos
estan fluyendo por nuestros sistemas? ;Qué nueva informacion esta disponi-
ble en el sistema de movilidad y nos puede aportar valor?

Estas ultimas preguntas, y las obvias ventajas de dividir los problemas en pro-
blemas mas pequefios para ir paso a paso, hacen que también tengamos que
plantearnos una ultima pregunta: ;debo realizar las integraciones antes de
empezar a trabajar con el sistema de movilidad, o puedo empezar a tra-
bajar con él de forma manual, para en una segunda fase realizar las inte-
graciones correspondientes teniendo ya ejemplos de los datos que el sis-
tema me ofrece, que puedan permitirme optimizar estas integraciones?

Es importante tener en cuenta que en las integraciones es habitual tener que

involucrar a los proveedores de todos los sistemas a integrar, de modo que es
mas interesante que nunca tener claro el objetivo antes de empezar a desarrollar.
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LAS CONDICIONES DE
ACEPTACION: LAS CLAVES
PARA DECIDIR EL EXITO DE
LOS PROYECTOS

Un problema habitual al llegar al final de un proyecto es quedarse con una
sensacion ambivalente: se ha hecho un trabajo muy importante, hay resulta-
dos obviamente positivos, pero no tenemos claro si realmente al final tene-
mos todo lo que queriamos al principio o si nos hemos ido desviando del ca-
mino, y finalmente no hemos dado respuesta a las necesidades identificadas.
En algunos casos, puede haber hasta discrepancias interpretativas entre la
opinién del proveedor y la del cliente. Uno lee los requerimientos y considera

que estan cubiertos, y el otro no, pudiéndose generar incluso problemas con-

tractuales que conviertan en problematica una relacion que deberia ser fluida
y de confianza.
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Para ello, es muy importante desarrollar unos criterios de aceptacion, que de-
ben ser objetivos y medibles. En resumen, los criterios de aceptacién son unas
mediciones que acuerdan cliente y proveedor para valorar que se cumplen
todos y cada uno de los requisitos. Por ejemplo, ante el requisito “debe haber
pocos campos de formulario para que entren en una pantalla”, podriamos
encontrarnos una discrepancia entre el comprador, que lo vaya a utilizar en
un terminal pequefo, y el proveedor, que lo valide en un terminal con mas
resolucion. Un criterio de aceptacion valido para este requisito seria:

“Se validara con una tablet iPad Mini 4, con configuracion de fabrica y en posi-
cion vertical que, para los usuarios de tipo técnico, todos los campos de cada
formulario entran en la pantalla, viéndose completos ellos y el botén de envio
sin necesidad de scroll”.

Si bien en muchos casos los criterios de aceptaciéon de cada requisito pue-
den parecer obvios para quien lo escribid, es importante hacer un ejercicio
de abstraccion, entendiendo que el equipo de desarrollo esta compuesto por
personas ajenas a nuestro negocio, que no tendran por regla general asimila-
dos conceptos que para nosotros son obvios. Por ello, debera huirse dentro
de lo posible de terminologia propia del negocio, y se tratarad de concretar
adecuadamente cada uno de los criterios. Una técnica habitual para asegurar
que siempre ponemos un contexto, un evento y su respuesta o consecuencia,
es el formato Given-When-Then (Dado-Cuando-Entonces). El criterio anterior,
reescrito para ajustarse al formato seria:

Dado un usuario de tipo técnico con una tablet iPad Mini 4 con configuracion
de fabrica.

Cuando acceda a cualquier formulario a rellenar con la tablet en posicion vertical.

Entonces todos los campos del formulario y el botdn de envio se veran en la
pantalla sin necesidad de scroll.
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4/

¢QUEREMOS UN PRODUCTO
TERMINADO? EXIJAMOS
DOCUMENTACION

La documentacion es el gran olvidado entre los entregables ya que se echara
en falta a posteriori. Un proyecto sin documentar es una bomba de relojeria,
esperando para estallar en el peor momento: cuando haya que realizar mo-
dificaciones, ya sea por algun imprevisto técnico o en el negocio, o porque se
quiere expandir la utilidad del proyecto.

Hay 2 tipos de documentacion: interna y externa. La primera de ellas es la

que solo comparten los participes del proyecto y la segunda la que se pone a
disposicion de usuarios.
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Dentro de la documentacién interna, cabe destacar:

- Documentacion en el cédigo: También conocida como “comenta-
rios”. Normalmente no nos llegara, pero es utilizada como una medida clave
de la calidad de un c6digo de software. Un c6digo bien comentado es mas facil
de modificar y adaptar a las nuevas realidades que se presentan.

- Documentacion de mantenimiento: Si nuestro proveedor se en-
carga de la infraestructura y el mantenimiento de la aplicacién, esta es una
documentacién que en principio no necesitaremos, pero si queremos que la
aplicacion se instale sobre nuestra infraestructura necesitaremos una docu-
mentacion de inicio, de reaccion frente a crash, y de tareas peridédicas (como
renovaciéon de certificados o verificacién de funcionamiento del sistema).
También, si vamos a dedicar a nuestro personal a dar soporte a los usuarios,
necesitaremos un manual de mantenimiento (a ir expandiendo segun lleguen
consultas nuevas de los usuarios).

- Documentacién funcional: el analisis de requisitos y el documento
funcional, ya explicados anteriormente, son fundamentales para el acuerdo
entre proveedor y cliente en cuanto a las funcionalidades que debe tener el
producto.

- Plan de proyecto: el andlisis de plazos, fases, costes, fundamental

para saber cuando estaran las funcionalidades, cuanto costaran, y poder valo-
rar la afectacién de posibles cambios.
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Dentro de la documentacién externa, tenemos:

- Manuales de usuario: es la documentacion que necesitan los usua-
rios de la aplicacion para su uso diario. Es conveniente que esta documenta-
cidn sea concreta y concisa, y que tenga en cuenta el tipo de usuario:

- Clientes: Los clientes normalmente no se leeran un manual de
usuario. Si se ve que es necesario, probablemente hay que repensar el disefio
de la aplicacién, mejorando la facilidad de uso, afiadiendo ayuda contextual,
desarrollando tutoriales...

- Técnicos de campo: Los técnicos de campo estaran dispuestos
a leerse una documentacién breve, pero probablemente solo se la lean una
vez, para la primera puesta en marcha. Por ello, su manual de usuario debe-
ria ser mas un “manual de comienzo rapido”, con capturas de pantalla de las
pantallas por las que se tienen que mover y una explicacion muy breve de las
funcionalidades principales.

- Coordinadores y administradores web: Son los usuarios en prin-
cipio mas avanzados, y que con mas frecuencia podran recurrir a un manual.
El manual debe ser una explicaciéon de cada una de sus actividades y una refe-
rencia del significado de cada parametro de cada menu.

- Documentacion de la publicacién: Es el conjunto de textos, ima-
genes y capturas de pantalla que se utilizaran para publicar la aplicacion en
los markets. Es una documentacién critica si nuestra aplicacion va dirigida a
nuestros clientes, pero puede realizarse de forma menos cuidadosa cuando
va dirigida a uso interno. De forma continua Apple y Google van cambiando
sus exigencias de datos de cara a la publicacion, de modo que lo mejor sera
que nos asesore el proveedor, y en caso de que la aplicaciéon esté dirigida a
nuestros clientes, que encarguemos su contenido a nuestro departamento de
marketing.

Es especialmente importante entender que la documentacién interna de un
proyecto es una documentacion viva, que no debe quedarse en la primera
version, sino ir adaptandose durante el desarrollo del proyecto, y posterior-
mente con las modificaciones que se vayan desarrollando.
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5/
¢TENEMOS TODOS LOS
DETALLES? iADELANTE!

Una vez que sabemos qué deseamos hacer, que hemos elegido el proveedor
y que estamos a punto de ponernos en marcha, hay preparar el plan de pro-
yecto. Es decir, articular como vamos a ponerlo en marcha, qué fechas tendra,
qué fases, etc. Y todo ello unido a unos costes y presupuestos asociados.

En caso de que estemos utilizando una plataforma de movilidad comercial,

al no requerir desarrollo de c6digo, este capitulo es prescindible, y podemos
avanzar directamente al despliegue.
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La literatura existente respecto a las distintas formulas para llevar a cabo y
gestionar un proyecto es muy abundante y diversa y, como clientes, no ne-
cesitamos todos los detalles de la mejor forma de llevar un proyecto de de-
sarrollo de software de forma exitosa. Sin embargo, hay algunas decisiones
que pueden ser claves en nuestra interaccién con el proveedor y en nuestras
capacidades para hacer seguimiento y modular la evolucion del proyecto:

Las etapas del proyecto

Es tentador entregar unas especificaciones, esperar a la fecha de entrega, y
confiar en que entonces tendremos el producto tal y como lo queremos, pero
esto no suele funcionar bien. Hay dos razones principales por las que puede
ser interesante establecer fases en el desarrollo de un proyecto:

- En proyectos de larga duracidon. Cuanto mayor sea la duracion de un pro-
yecto, mayor sera la desviacion del resultado frente a nuestras expectativas,
y mayor el coste de realizar los ajustes correspondientes. Establecer unos
puntos de control con entregables intermedios para evaluar que se ajustan
a nuestras expectativas y que la direccion que estd tomando el proyecto es
la adecuada es fundamental para que el rumbo no se pierda. Como norma
general, si un proyecto dura mas de seis meses, debe ponerse al menos un
punto de control intermedio, con sus objetivos parciales a validar. Si es posi-
ble porque se abarcan suficientes funcionalidades como para tener un pro-
ducto util, debe incluso plantearse la puesta a disposicion del producto a los
usuarios tras las fases iniciales, de modo que su feedback nos pueda servir
de apoyo para reorientar el proyecto y maximizar el éxito final. Es desafortu-
nadamente habitual realizar grandes desarrollos que no se ponen a prueba
sobre el terreno hasta el final, cuando ya no hay margen de reaccion, y encon-
trar que los usuarios finales no le encuentran utilidad.

- En proyectos definidos parcialmente. Si hay algunas partes del proyecto
que tenemos claras, pero hay otras que no tenemos concretadas todavia, y
no hay interdependencias que lo hagan inviable, es recomendable poner en
una primera fase las especificaciones que tenemos mas claras, e ir trabajando
en la definicion del resto de las especificaciones para lanzarlas en una fase
posterior.
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La metodologia del proyecto

Hay dos metodologias principales en cuanto a su impacto en el cliente: el de-
sarrollo en cascada y el desarrollo agil.

El desarrollo en cascada es el mas tradicional. Tras un posible faseado como
el indicado recientemente, para cada una de las fases se realiza el analisis de
requerimientos y la definicién funcional, y se deja al equipo de desarrollo tra-
bajar de forma independiente hasta el final de la fase. Este es el método mas
recomendable si se pueden definir de forma muy clara los requisitos, si no se
pueden ir obteniendo entregables funcionales intermedios o si no tenemos
capacidad para hacer un seguimiento continuo del proyecto.

El desarrollo agil consiste en la carencia de un alcance inicial definido. Se hace
un esfuerzo inicial minimo en la definicion de los objetivos, y se busca tener de
forma casi inmediata un “Producto Minimo Viable”. El Producto Minimo Viable
es el producto que puede estar desarrollado en el minimo tiempo posible y es
capaz de aportar algo de valor a los usuarios. Siguiendo este esquema, en los
puntos anteriores solo deberiamos concretar las funcionalidades de este Pro-
ducto Minimo Viable, dejando la definicién de otras funcionalidades para el
futuro, manteniéndolas eso si, en un listado general, que se denomina Backlog.

B 2niiisis CASCADA
Disefio
- Desarrollo
- Pruebas
- Implantacion
- Mantenimiento
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A partir de un Producto Minimo Viable, que debe estar disponible para los
usuarios, se empieza a funcionar en un sistema ciclico de sprints (periodos de
tiempo de dos o tres semanas). En cada sprint:

- Se revisa el backlog para afiadir funcionalidades o modificaciones que pue-
dan aportar valor.

- Se ordena el backlog para priorizar aquellos elementos que puedan aportar
el valor maximo.

- Se elige un conjunto de elementos que el equipo de desarrollo se vea capaz
de producir y poner a disposicién de los clientes en el plazo del sprint.

- Se realiza el desarrollo.

- Se valida el desarrollo como paso previo a su puesta en produccion.

- Se pone el desarrollo a disposicion de los usuarios.

- Se realiza una retrospectiva para evaluar puntos a mejorar en el procedimiento.

En la metodologia agil mas extendida (SCRUM), el alcance es fijo durante cada
sprint, no pudiéndose afiadir o modificar ninguna especificacion para permitir
la maxima focalizacién del equipo de desarrollo y evitar tergiversar su com-
promiso previo al sprint. Sin embargo, en entornos rapidamente cambiantes
se pueden utilizar otras metodologias como Scrumban que permiten seguir el
modelo anterior y cambiar el alcance cuando corresponda para reaccionar de
forma inmediata a los cambios de situacion que se produzcan.

La eleccion entre cascada y agil debe tener en cuenta los siguientes factores:

- La definicién del proyecto. Un proyecto/fase debe estar bien definido antes
de empezar si utilizamos el modelo de cascada, ya que no podremos cambiar
las especificaciones a mitad del proyecto.

- La duracion del proyecto. Si existe un conjunto de funcionalidades que tie-
nen que estar desarrolladas para una fecha definida, el método de cascada
nos ofrece esta fiabilidad. Utilizando una metodologia agil, la fecha en que
una funcionalidad concreta estara disponible no se puede anticipar. La me-
todologia agil es ideal, en este aspecto, para proyectos de mejora continua,
en los que no es tan importante cumplir unos requisitos en un plazo, como ir
mejorando la herramienta para maximizar sus beneficios dia a dia.

- Nuestra involucracién en el proyecto. Un proyecto en cascada nos exige un
esfuerzo importante al comienzo, cuando tenemos que definirlo, y posterior-
mente al final de cada fase, para validar los resultados y lanzar la definicion de
la siguiente fase. Utilizando metodologia agil, es necesaria la presencia casi con-
tinua de una persona que represente los intereses del negocio, para actualizar
y repriorizar el backlog de forma continua, y para validar los resultados de cada
uno de los sprints. A cambio de este esfuerzo, sabremos que el resultado final

estara mucho mas alineado con las necesidades de nuestro negocio. |
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6/

¢QUEREMOS QUE NO HAYA
SORPRESAS? HAGAMOS
SEGUIMIENTO

Una vez comienza el desarrollo, si estamos utilizando una metodologia agil,
nos hemos comprometido a realizar un seguimiento importante de sprint a
sprint, pero eso no quiere decir que en caso de optar por un desarrollo en
cascada debamos dejar el equipo de desarrollo desasistido hasta la fase de
pruebas de la primera fase.

El desarrollo de un software se parece mas a la construccién de una casa que
a la de un puente. Cuando hacemos un puente, tenemos muy claras las espe-
cificaciones que necesitamos, y durante la construccion es muy dificil que el
equipo de ingenieros se encuentre con una incidencia en la que necesite de
nuestra ayuda. Sin embargo, al construir una casa, el modelo de persianas
que queriamos puede haberse descatalogado, puede ocurrir que el suelo tie-
ne una placa de roca de un material duro que no habiamos previsto y que en-
carece la construccion de los cimientos, o simplemente durante su construc-
cién puede salir al mercado un nuevo modelo de placa solar que nos permita
abaratar costes o tener un mejor rendimiento de la calefaccion.

Asi, es recomendable programar reuniones periédicas con el proveedor, cada
semana o cada quince dias, para ir recibiendo actualizaciones sobre el desa-
rrollo y solventando aquellos puntos en los que pudieran surgir dudas o nue-
vas posibilidades. Esto nos permitira ademas estar al tanto de la evolucion del
proyecto y revisar la planificacion de la implantacion si es necesario.
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¢QUEREMOS ESTAR
SEGUROS DE QUE TODO
FUNCIONA? HAGAMOS PRUEBAS

Un capitulo especialmente critico de todo desarrollo, que puede significar el
fracaso de un proyecto si no se le presta suficiente atencién. Si bien los equi-
pos de desarrollo realizan pruebas unitarias (funcionalidad a funcionalidad)
mientras realizan el desarrollo, al final de cada fase del proyecto es necesaria
la realizacion de pruebas integrales, y finalmente, pruebas de aceptacion.

Las pruebas integrales deben ser realizadas de forma interna por el equipo
de desarrollo, de modo que a nosotros nos llegue un software ya probado, y
por nuestra parte, verificaremos que supera los criterios de aceptacion que
habiamos definido.

También es fundamental exigir pruebas de estrés. Las pruebas de estrés con-
sisten en la simulacién del uso del sistema de forma real, para prevenir pro-
blemas que puedan surgir cuando los usuarios reales accedan al sistema.

Un problema relativamente habitual asociado a este capitulo es el de los pla-
zos. Es muy tentador, ante incidencias durante el desarrollo, o ante nuevas
necesidades de alcance detectadas, reducir la duracion del periodo reservado
a pruebas: es el ultimo en el plan, y no tiene normalmente un desglose sufi-
cientemente claro, ya que es imposible prever los problemas que se detecta-
ran en las pruebas y el tiempo que se necesitara para resolverlos.

Para hacernos una idea de lo importante de este apartado, deberiamos pen-
sar que la suma de los capitulos de pruebas y documentacion deberia ser al
menos un 50% del tiempo y coste total para garantizar un producto de calidad.
Si reducimos ese tiempo de pruebas, nuestros usuarios acabaran siendo los
que encuentren los problemas que se encontrarian en esta fase, obteniéndose
una imagen de mala calidad del software que puede hacer fracasar el proyecto.

Realizadas las pruebas, ya estamos listos para avanzar, estamos preparados

para implantar el sistema de movilidad cuyo proceso desgranaremos en el
siguiente NEO insight.
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En NEO managing mobility, planeamos publicar proximamente sendos do-
cumentos para cubrir los puntos a tener en consideracion en ambas fases
para maximizar las posibilidades de éxito del proyecto.

38 | NEQinsight: Desarrollando un proyecto de movilidad



Oficinas Centrales
Calle Pollensa 2, Edificio Artemisa 17
28290, Las Rozas de Madrid, Madrid.
T. (+34) 91575 18 06

Operaciones
Calle Pollensa 4, Edificio Atenea 4
28290, Las Rozas de Madrid, Madrid.
T. (+34) 91 636 34 14

(+34) 91 636 34 13

Factoria de Software

Pargue Cientifico de Murcia - Campus Espinardo
Crta. Madrid km 388, CP 30100, Murcia

T.(+34) 96 827 78 34

neo@neo-si.com
WWW.Nneo-si.com
www.workandtrack.es
www.workandtrack.mobi



