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Resumen

SADES' es una herramienta que nace como una alternativa a SMNET?, la cual es la
herramienta principal de gestién de servicios de cara a prestar una atencién técnica a los
servicios fijos de la compafiia TIGO. SADES fue creada debido a las constantes fallas que
presenta SMNET, lo cual los dejaba a la compafia sin ninguna opcién de cara a la
atencion al cliente, y aunque el proyecto arrancd, no se hizo de la mejor manera debido a
que no se siguid ningun patrdén ni principio de buenas practicas, lo que llevo a que en poco
tiempo de iniciar la implementacion se hiciera mucho mas complicado incorporar nuevas
funcionalidades y darle mantenimiento a las ya existentes, por lo que era necesario
realizar una migracién desde este aplicativo a uno nuevo que incluyera patrones y
principios de buenas practicas que permitieran mejorar los aspectos de mantenibilidad,
escalabilidad, usabilidad, flexibilidad, seguridad y rendimiento, incorporando ademas
herramientas de versionamiento de software como lo es GIT para aprovechar al maximo
el talento humano que fue designado para llevar a cabo el proyecto, obteniendo como
resultado un aplicativo mucho mas estructurado que genera una reduccion de costos y
tiempo a la hora de llevar a cabo nuevas implementaciones y/o mantenimiento de las ya

existentes.

Palabras claves: SADES, SMNET, Migracién, Git, SCRUM, Buenas practicas,

Herramienta de soporte técnico, Versionamiento.

' SADES: Sistema Alterno de SMNET
2 SMNET: Siplex Management NET
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1. INTRODUCCION

SADES es una herramienta alterna a SMNET, herramienta que es utilizada para gestionar
el servicio al cliente prestado por la compania TIGO, dicha herramienta generé mucha
expectativa a nivel administrativo, ya que prometia simplificar muchos de los procesos que
se venian realizando, ademas de suplir las necesidades generadas durante las fallas de la
herramienta principal SMNET. El problema surge cuando se inicia el desarrollo de SADES
debido a su poca planeacion y visualizacion a futuro, por lo que no se definid una
arquitectura del proyecto, no se consideraron patrones de disefios, ni principios de buenas
practicas, al inicio no era tanto un problema, pero a medida que iba siendo mas robusto el
proyecto, se hacia mas dificil de mantener e implementar nuevas funcionalidades. La
solucion planteada a este problema fue la de migrar las funcionalidades existentes a una
nueva version la cual incorpora el patrén de disefio de software conocido como MVC, ya
que permitia separar los componentes principales y asi mismo tener mas control sobre el
flujo de informacion en el aplicativo. Como resultado de aplicar este patrén también trajo
consigo el uso de herramientas de versionamiento de software como GIT, la cual fue
fundamental para lograr gestionar de manera mas sencilla el trabajo en equipo y paralelo,
logrando asi grandes avances en muy poco tiempo durante la implementacion de las
funcionalidades. Durante este proceso fue necesario llevar a cabo una metodologia tipo
SCRUM que nos permitiera estar en constante comunicacion, identificando facilmente las
dificultades y obstaculos que nos permitieran avanzar y generar ideas y aportes para
sobrellevarlas de la mejor manera. Finalmente no solo se logré migrar la herramienta si no
se que se llevd hasta un punto en el que se encuentra actualmente en produccion siendo

utilizada por mas de mil asistentes técnicos simultaneamente.

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

SADES como herramienta alterna, buscaba ofrecer una solucién a las constantes fallas
que se presentan en SMNET, no obstante, durante el inicio de su desarrollo se
identificaron varios problemas, entre ellos, la falta de una herramiento de versionamiento
que facilitara el trabajo en equipo y la ausencia de una arquitectura, patrén y/o principio de
buenas practicas que le permitiera al proyecto mantenerse y extenderse facilmente a

futuro.



OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo General

Adaptar el aplicativo S.A.D.E.S a los principios de buenas practicas, aplicando
patrones arquitectonicos y herramientas de versionamiento, que permitan disminuir
los tiempos y costos de mantenimiento e implementacion, incorporando ademas el

desarrollo en paralelo por parte de los integrantes del equipo.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Disenar e implementar una nueva arquitectura general del proyecto.

e \Versionar el proyecto y capacitar al equipo en el manejo de git.

e Migrar funcionalidades actuales a la nueva arquitectura.

e Evaluar el correcto funcionamiento de la nueva version.

e Documentar el nuevo aplicativo.

e Contrastar el aplicativo anterior con el nuevo, indicando principales
diferencias.

e Divulgar los resultados obtenidos.

1.2. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de este proyecto se utilizé la metodologia de desarrollo agil SCRUM

[5]:

Inicialmente se realizé un recorrido por el aplicativo para contextualizar y
documentar el estado actual en que se encontraba, este recorrido se llevé a cabo
con los integrantes del proyecto para conocer mas a fondo acerca de la
implementacion, el stack de tecnologias, la distribucion de los componentes, etc.

Que se estaban utilizando.

Se realiz6 una ceremonia inicial en la cual nos reunimos cada uno de los

integrantes del proyecto incluido el Product Owner.



e Se realizaron reuniones semanales con el Scrum Master para revisar los avances
de la semana anterior y definir las nuevas actividades que se iban a llevar a cabo

durante la siguiente semana.

e Se llevaron a cabo reuniones diarias donde los integrantes del equipo de
desarrollo presentaban lo que se habia hecho, lo que faltaba y las dificultades que

se habian presentado.

e Se elaboraron reuniones quincenales para capacitar a los desarrolladores en el

uso de herramientas y estandares de desarrollo modernos.

e Al finalizar cada uno de los sprints se realizaron pruebas unitarias y luego de

integracion para validar el comportamiento esperado del proyecto.

e Finalmente se entregd una version del aplicativo funcional junto a su respectiva
documentacion que permitiera evidenciar las principales diferencias del nuevo

desarrollo con el antiguo.

e Se presentaron los resultados obtenidos durante todo el proceso de desarrollo.

1.3. ALCANCE

Se cumplié con el alcance esperado, el cual estimaba migrar el aplicativo S.A.D.E.S a una
nueva version, incorporando las nuevas tecnologias y los principios basicos de buenas
practicas propuestos en cada uno de los objetivos, ademas, se lograron incorporar nuevas
funcionalidades para el médulo de EDATEL, permitiendo asi expandir el soporte brindado

por el aplicativo a la tecnologia de red cobre.



2. MARCO TEORICO

A lo largo del tiempo, los desarrollos de software se han convertido en herramientas
fundamentales tanto para grandes, medianas y pequefias empresas, ya que permiten
agilizar procesos, disminuir esfuerzos y costos en los distintos temas en los que se vea
involucrada la empresa, es por esto que no sélo basta con desarrollar software si no que
ademas, hay que hacerlo bien, siguiendo estandares y principios de buenas practicas de
desarrollo, ya que si no lo hacemos, en un futuro no muy lejano en vez de ofrecernos
beneficios, nos brinda problemas, los cuales pueden involucrar costos de mantenimiento,

tiempo de implementacion y/o modificacién, etc.

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante recalcar los beneficios que obtenemos al
utilizar estandares y principios de buenas practicas, tanto para disefiar como para
desarrollar la arquitectura general de un proyecto de software. Y aunque inicialmente se
nos pueda complicar la implementacion de los mismos, las ventajas que nos ofrece a

futuro valen realmente la pena, algunos de estos patrones y disefios son los siguientes:

e Patron de diseiio MVC [1]: Este patrén de disefio nos permite separar los
componentes del Modelo, la Vista y el Controlador permitiendo trabajar en cada
uno de estos al mismo tiempo sin que los demas componentes se vean realmente

afectados, logrando asi aprovechar al maximo el talento humano.

e Versionamiento con GIT [2]: Es una herramienta de versionamiento la cual tiene
como propésito llevar un registro de los cambios realizados y coordinar el trabajo
que realizan varias personas sobre archivos compartidos en un repositorio. Esta

herramienta junto con el patrén MVC, nos ayuda a potenciar el trabajo en equipo.

e Cadigo Limpio [3]: Es un principio de buenas practicas que nos ayuda a crear
cédigo intuitivo, y facil de entender y modificar, y es muy importante ya que un
sistema nunca esta totalmente finalizado, debido a que existe la necesidad de
realizar actualizaciones y nuevas funcionalidades, lo que se logra mucho mas facil

si tenemos un cadigo limpio.



e Principios SOLID [4]: Son un grupo de 5 principios (Single responsibility,
Open/closed, Liskov substitution, Interface segregation, Dependency inversion),
que nos permite desarrollar sistemas que son faciles de mantener y ampliar
funcionalidades facilmente sin tener que realizar grandes modificaciones en el

codigo existente.

e SCRUM [5]: Es una metodologia de desarrollo agil que consiste en dividir las
diferentes etapas de un proyecto en pequefos bloques o sprints, durante estos
sprints, suelen hacerse reuniones diarias donde se comparte lo que se ha hecho,
lo que falta por hacer y qué dificultades se presentaron, con el objetivo de ir

revisando y mejorando las fases anteriores del proyecto.

En consecuencia, la no implementacion de los mismos pueden traernos grandes riesgos
dentro de la compaiiia, ya que el desarrollo puede presentar diversas fallas o necesite
mejoras y/o nuevas implementaciones, lo cual va a generar un costo desmedido no sélo

en términos econdmicos sino del tiempo que pueda tomar dicha diligencia [6].

3. RESULTADOS Y ANALISIS

SADES, nace como una idea de contingencia a las constantes fallas que se presentan en
la plataforma principal de atencion al cliente (SMNET) dentro de la compania TIGO, tal y

como se puede evidenciar en la siguiente grafica:

Horas de Indisponibilidad SMNet

163 Horas Promedio

SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

Figura 1. Indisponibilidad mensual de SMNET
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Pero no es aqui realmente donde se evidencia el problema, por el contrario, SADES nos
esta ofreciendo una solucion a una problematica ya identificada, sin embargo, el problema
se presentd durante la etapa de implementacion, ya que se inicié su desarrollo sin antes
haber definido la arquitectura, patrones, principios de buenas practicas y herramientas
que respaldaran el proyecto. Por lo tanto, no se tenia del todo claro cual era el flujo de la
informacion ni la ubicacion de los componentes, entre otros “anti-patrones” que
destinaban el proyecto a convertirse en algo dificil de mantener y extender a medida que

fuera creciendo en funcionalidades.

Afortunadamente, cuando se evidencio el problema, el proyecto se encontraba en una
etapa temprana en la cual aun contaba con muy pocas funcionalidades, tal y como se
puede observar en la tabla 1. Pudiendo asi evaluar el impacto que tendria continuar
desarrollando bajo esas condiciones o migrar la plataforma a una nueva version que
cubriera todas las falencias mencionadas anteriormente, tomando asi la decision final de

migrar la plataforma.

Tecnologia HFC?

Consultar Portafolio

Estado CMTS

Estado Cable Modem

Trafico Downstream

Perfil LDAP

Interfaz del Nodo

Tabla 1. funcionalidades SADES, antes de la migracion.

3 HFC: Hibrido de Fibra Coaxial.
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La migracion del proyecto, consistio en adaptar las funcionalidades ya existentes a una
nueva version del proyecto que incluyera el patron de disefio MVC en el IDE de desarrollo

Microsoft Visual Studio, el cual ya cuenta con un Framework para esto (.NET Framework).

CONTROLADOR

COMUNICACION
DE DATOS

RESPUESTA

VISTA MODELO

Figura 2. Diagrama de flujo MVC

Dicha tarea no fue nada sencilla, debido a que inicialmente la curva de aprendizaje fue un
poco empinada y era necesario interiorizar muy bien cada uno de los conceptos definidos
por MVC vy la aplicacion de los mismos (figura 2) , pero una vez superada esta etapa, el
proceso de implementacion fue mucho mas sencillo gracias a las facilidades que nos

ofrece el framework.

Todo este proceso de migracion se realizé bajo una metodologia tipo SCRUM, para la cual
se planearon reuniones diarias en horas de la mafana, lo que nos permitié estar en
constante comunicacion con todo el equipo, informando sobre avances, dificultades y/o
oportunidades que se presentaban. Ademas, se contdé con un excelente lider (SCRUM

Master), el cual aparte de encaminar la implementacién del proyecto, estuvo siempre al

12



tanto de realizar las gestiones necesarias con las demas areas administrativas para poder

asi tener acceso a la informacién que el aplicativo requeria.

Los sprints que se llevaron a cabo durante este periodo fueron los siguientes:

# Sprint Duracioén Actividad

Tecnologia HFC TIGO

1 6 Semanas Adap?ar funcionalidades existentes a la nueva
version

ADSL EDATEL

2 2 Semanas | Consultar cliente en portafolio.

3 1 Semana | Consultar el estado y perfil del DSLAM del cliente.

4 1 Semana | Consultar la configuracién LDAP

5 1 Semana | Consultar informacién sobre la configuracion de la
VLANSs.

6 1 Semana | Incorporar botones de accién refrescar, reiniciar y
configurar puerto DSLAM

7 1 Semana | Incorporar botones de accién de configurar/eliminar
VLANSs.

8 1 Semana | Consultar informacion RADIUS

Compartido entre tecnologias

9 1 Semana | Incorporar autenticacion y autorizacion.

10 1 Semana | Consultar 4C

1" 2 Semanas | Consultar el estado del servicio de los vecinos mas
cercanos

12 1 Semana | Consultar Pedidos e Incidentes

Tabla 2. Roadmap de desarrollo SADES
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Durante el proceso de implementacion de este roadmap se hizo uso de la herramienta de
versionamiento GIT (ver anexo 1), la cual fue clave para aprovechar al maximo todo el
talento humano que se encontraba detras del proyecto trabajando paralelamente.
Inicialmente el codigo fuente de proyecto se encontraba almacenado en Google Drive, lo
que no suponia ninguna ventaja frente a las que ofrece GIT respecto a la gestién del
mismo. Para este cambio fue necesario una capacitacién a todo el equipo de desarrollo
que le permitiera evidenciar las ventajas y oportunidades que suponen trabajar con GIT,
ademas de un conjunto de ejercicios practicos que le permitiera a los participantes aplicar

el uso correcto del mismo.

Como resultado de este roadmap se obtuvo un version completamente diferente (ver
anexos 2 y 3) en donde no solo se mejord la estructura interna del proyecto a través de
los principios de buenas practicas, sino que también se mejor6 en general la seguridad y

la experiencia de usuario a través de un aplicativo mucho mas intuitivo y dinamico.

La plataforma finalmente salié a produccién en una version Beta, en la que en un
ambiente controlado se le dio acceso a 100 asesores técnicos de la empresa, y junto a
estos se cred un canal de comunicacion en el que constantemente se notificaron las fallas

y posibles mejoras que pudieran incluirse dentro del aplicativo.

Posteriormente se eligieron 10 asesores para realizar pruebas sobre el rendimiento que
obtienen los asesores utilizando SMNET y luego SADES, obteniendo como resultado que
no solo cumple su propdsito inicial el cual era ofrecer una alternativa al sistema SMNET
mientras presenta fallos, sino que también se noté una disminucion en el AHT* (Figura 3)
que en pocas palabras significa el tiempo promedio que tarda un asesor en realizar la
gestidén con un cliente que se encuentra en llamada, esta disminucion se da gracias a que

la informacion se encuentra mas compacta, por lo que simplifica el proceso.

* AHT: Average Handle Time
14



AHT

UsuarioRed Creador Cx Del 01 al 23 de Junio Del 24 al 30 de Junio
Hvillamo Harold Arley Villa Monsalve 468 415
Sboliers Steven Eduardo Bolier Suarez 370 336
Amoligal Adriana Marcela Molina Galaraga 433 383
Dricaurt Deiwid Fabian Ricaurte Olivos 365 334
Kmolanos Karen Maryed Molano Sanchez 378 347
Msolarbo Maria Del Carmen Solar Bolafios 477 462
Jarbolva Johan Sebastian Arboleda Vasque 413 404
Ggarccar Glaudis Janeth Garcia Caro 474 454
Jcastanb Jesus Alberto Castano Burgos 397 369
Jloppolo Jenny Cristina Lopez Polo 405 378
I—

Figura 3. AHT asesores

Como se puede observar en la figura anterior, La medicion se realizé durante el mes de
junio, para el cual los valores del AHT del 1 al 23 estan asociados al uso de SMNET,
mientras que el AHT del 24 al 30 es el resultado de los mismos asesores utilizando
SADES. Esta disminucion se traduce en dinero, ya que al poder atender a los usuarios en
menos tiempo, se pueden atender mas usuarios por dia, y en gran escala se traduce en

dinero que la empresa puede ahorrarse durante esta operacion.

Finalmente se realiza la entrega del aplicativo a las personas que van a quedar
encargadas, pero antes fue necesario dictar un curso del uso correcto de MVC, desde la
agrupacién de componentes, hasta la comunicacion entre ellos. A este curso asistieron 6
personas en total (ver anexo 4), de las cuales 2 de esas iban a recibir el proyecto SADES,
el curso se dictd desde el 25 de mayo hasta el 30 de junio, cada martes y miércoles, con
una intensidad horario de 2 horas por sesion. Posteriormente el aplicativo fue entregado a
estas dos personas, que con la preparacion adquirida en el curso facilité mucho el

proceso.
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Como resultado de este proyecto, se obtuvo un aplicativo mejor estructurado, con una
arquitectura y principios de buenas practicas que facilit6 no solo el proceso de
implementacién, sino también el trabajo en equipo que este permitia al integrarse con la
herramienta GIT. Se realizé la migracion de todas las funcionalidades de la version
antigua de SADES a la nueva versién sin ningun problema, reutilizando mucha de la
informacion y logica ya existente, y debido al impacto positivo que trajo esta migracion se
incorporaron nuevas funcionalidades (tabla 2) que le permitieron al aplicativo ser mucho
mas robusto y completo. Las pruebas se realizaron en un ambiente controlado, donde se
eligid a un grupo de asesores para que utilizaran el aplicativo y de la misma manera
reportaran fallas, recomendaciones y/o oportunidades que identificaran en el aplicativo,
posteriormente en una etapa mas estable se realizé la comparacion con la version
antigua, donde no soélo fue evidente la mejora a nivel grafico mejorando asi la experiencia
de usuario (anexo 2 y 3), sino también a nivel de cddigo de fuente donde es evidente la
arquitectura, el flujo de la informacién, la organizacion de los componentes y la
documentacion de los mismos, logrando asi cumplir con el objetivo principal de este

proyecto.

4. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

4.1. CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de proyectos siempre es importante llevar a cabo una etapa previa
de analisis y disefio, que permita considerar la incorporacién de una arquitectura, patrones
de disefno y principios de buenas practicas, ya que estos son una base fundamental para
realizar desarrollos de calidad. Las decisiones tomadas durante estas etapas previas al
desarrollo son fundamentales ya que desde alli buscamos las mejores condiciones que
permitan satisfacer los requerimientos del sistema. Ademas, la integracion de proyectos
con herramientas de versionamiento como GIT, siempre seran de utilidad a lo largo del
desarrollo, ya que permiten llevar un control mas estricto sobre los cambios que alli se
realizan y facilitan el trabajo en equipo. Es importante mencionar que aunque SADES
surgié como una alternativa, poco a poco se fue convirtiendo en la herramienta preferida
de los asesores gracias a las ventajas y simplicidad que ofrece durante el proceso de

atencion al cliente.
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4.2. TRABAJO FUTURO

Como continuacion de este proyecto se plantea incorporar la tecnologia GPON, que hasta
ahora aunque muy pocos clientes cuenten con ella, es un mercado que empieza a
expandirse por todos los beneficios que ofrece la fibra éptica respecto a la calidad del
servicio, ademas sugiere incluir el diagnéstico de otras empresas filiales de las cuales
TIGO es la encargada de brindar asistencia técnica, empresas como por ejemplo Edatel,
ETP, Emtelco, entre otras. Logrando asi una cobertura mayor a la hora de

acompafiamiento técnico.
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ANEXOS

° Anexo 1. Proyecto en GitHub

Yours Active Stale All branches

Default branch

master Updated 18 days ago by Juanlondonho

Your branches

merge_edatel Updated 2 days ago by ElianaMarcela
develop Updated 18 days ago by JuanLondonho
PedidoseIncidentes Updated last month by Juanlondonho
vecinos Updated 2 months ago by Juanlondonho

AgruparProductos Updated 3 months ago by JuanLondonho

View more of your branches >

Search branches...

Default

I'l New pull request
1) New pull request
I'l New pull request
% New pull request

11 New pull request
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Anexo 2. SADES antiguo.
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Anexo 3. SADES actualizado



° Anexo 4. Confirmacion de asistencia.

Contenido del curso:

e Instalacion de las herramientas requeridas durante el curso.

e Explicacion del patron MVC y sus beneficios.

e Como crear proyecto MVC y revisidén de su estructura.

e Qué es un controlador, un modelo y una vista.

e Comunicacion entre componentes MVC.

e Implementacion de autenticacion y autorizacion utilizando MVC.
e Uso de los DataAnnotations

e Conexion a base de datos.

Durante todo el curso se utilizé GIT como herramienta de versionamiento para el cédigo

fuente.

CONFIRMACION DE ASISTENCIA

Nombre completo

6 respuestas

John Sergio Ramirez Castafieda
Saul Ignacio Suarez Rivera

Luis fernando Suarez Giraldo
Eliana Marcela Vélez Jaramillo
Angel Mauricio Arango Ldpez

Juan carlos Calle Garcia

Correo electronico

6 respuestas

John.Ramirez.Castaneda@tigo.com.co
saul.suarez(@tigo.com.co
Luis.Suarez.Giraldo@tigo.com.co
Eliana.M.Velez@tigo.com.co
Angel.Arango.L@tigo.com.co

juan.c.calle@tigo.com.co
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