Universidad de Alcala

£28% Universidad

Escuela Politécnica Superior

Master Universitario en Direccion de Proyectos de
Informaticos

Trabajo Fin de Master

MIGRACION TECNOLOGICA Y DE INFRAESTRUCTURA DE UNA
PLATAFORMA DE TELEASISTENCIA'Y DESARROLLO DEL PLAN DE
MANTENIMIENTO DEL NUEVO SOFTWARE

Autora: Dia. Sheila Corcoles Cércoles

Septiembre 2020



% Universidad

Universidad de Alcala

Escuela Politécnica Superior

Master Universitario en Direccion de Proyectos de
Informaticos

Trabajo Fin de Master

MIGRACION TECNOLOGICA Y DE INFRAESTRUCTURA DE UNA
PLATAFORMA DE TELEASISTENCIA'Y DESARROLLO DEL PLAN DE
MANTENIMIENTO DEL NUEVO SOFTWARE

Autora : Dia. Sheila Cércoles Corcoles

Director Master : Dr. D. Roberto Barchino Plata

Tribunal evaluador

Presidente del Tribunal :
Vocal 1°:

Vocal 2°:

Calificacion

Alcala de Henares a 11 de septiembre de 2020



%’E"% Universidad

aaaaa

Tabla de contenido

RESUMEN. ...ttt e et e et e e s e e e sna e e e nnaee e e 7
ABSTRACT bbb are s 8
I 11 (oo (1T o o OSSR 10
1.1. Contexto y justificacion del trabajo ... 10
1.2. ODbjetivos del Trabajo ......c.covcveiiieecce e 11
1.3. Tareas @ FAlIZAN .........ccooiiieie et 11
1.4, Organizacion del trabajo..........cccoviiiiiiiiiiie s 12
1.5. Organizacion de 12 EMPIESA.........ccviiiiiieieceee et 12

2. EStado de 1a CUBSTION .....c.ooveeiecce e 14
2.1. LI T T 1 =] o - USSR 14
2.1.1.  Definicion de teleaSiStENCIA .......ccceiviiiieiitirieisi et sae e 14
2.1.2.  ODbjetivos de 18 telaSISTENCIA.........cveiiieiiiteie e e 15
2.1.3.  Términos relacionados con la teleasiSteNCia..........cccvverieeieiiiiineise e 16

b S o] 1 0 Jo] =T 1 (1T O OPR PR OPRTI 17

2.2. DIagrama PERT ..o 21
2.3. Diagrama de GanTl ...........coveiiiiiiiieieeee e 22
2.4. Planes de Mantenimiento..........cccuviiiieieieieescee e 22
2.4.1.  MICrOSOTt AZUIE DEVOPS. ....c.viiiiitieitieite et eie st st e ste e ste e ste e et estaeste e beeaesreestaesreenreeneeenes 23

2.5. ON-PremiseS Y ClOUT ........ooiiiiiiiieieieee e 24
2.6.  Aplicaciones monolitiCas y MICrOSEIVICIOS. ........ccoureireirieirieisie e 25

K TR |V [ o[ =T [0 o BSOS 28
3.1, Objetivo de la MIgraCion ...t 28
3.2 INventario de @pliCatiVOS ..........ccooiiiiiiii e 29
3.3.  Tareas arealizar y estimacion de tiempPoS.........cccevveiieiiii e 31
3.3.1. ANALISIS e 10S FEQUISITOS ....c.viviiiiieiiite ettt 34
TR N B 11T o I (=] BT 1) 1 - S 35
TR T T 17 T g (] | o PSSP 38
TR B0 S = U1 o PSSR 39
TR R T B o Tod 0 1=T o1 - Uod T o PSS 41
3.3.6.  Pruebas OPeraCioNales. ..........couiirieiiirieiiierieeete ettt s sb e e ere e 42
337, MANTENIMIBNTO ...ttt bbbttt e e bbb b et e e e b b e 43
IRt T Y/ 1o [ o o] ISP USRS 44

3.4. DiIagrama PERT ........oiiiiiiie ettt sttt et seeenee e 48
3.4.1. Estimacion de tiempos tempranos y tardios, el camino critico y las holguras.................... 51

3.5. Diagrama de GanTl .........cccovviiiiiiiieieeee e 52
3.6. Diade lamigraCion ... 54
3.6.1.  Proceso del paso a produccion de la nueva plataforma de Teleasistencia ........c..ccocecvvueneae 54

4. Plan de mantenimiento.........cccoiiiriiiiiiiieeee e 57
4.1. Mantenimiento preventivo de 10S SErvidoresS.........ccccooveveiiiie i siesc e 57
4.2. Mantenimiento preventivo de las estaciones de trabajo..........cc.ccoeceveveieiiinennne 59
4.3. Mantenimiento correctivo de la plataforma............ccocooiiieiicn e 62



% Universidad

#52% de Alcald

4.4, Mantenimiento evolutivo de la plataforma..........c.ccccooeviiiiie i
ST O] o Tod 1115 o] [T USSR
6. Referencias bibliografiCas...........ccooiiiiiiiii e
7. AUtorizacion de difUSION .........cccoieiiiie e



%’ﬁ% Univ

indice de ilu

lustracion 1.
lustracion 2.
lustracion 3.
llustracion 4.
llustracion 5.
llustracion 6.
lustracion 7.
llustracion 8.
llustracion 9.

lustracion 10.
lustracion 11.
lustracion 12.
llustracion 13.
llustracion 14.
llustracion 15.
llustracion 16.
lustracion 17.
llustracion 18.
llustracion 19.
lustracion 20.
llustracion 21.
lustracion 22.

ersidad

straciones

COMUNICACIONES ...t sieeieeteestee ettt st sbe e sneesreesesneesreeneeas 18
Llamadas entrantes en la central............c.ccccoovvieieeii i 20
Llamadas salientes de la central ............ccooveviiiinieii i 20
Protocolo atencidn de llamadas............ccccevveieiieieesc e 20
L0go MicCrosoft AZUre DEVOPS ........ccveieierierieniesie s 23
Plataforma monolitica actual ..............cccccevveiiiie i 29
Plataforma mMiCrOSEIVICIOS ........eiieiuieiiiie e 30
BlOQUES 0 tAr€aS........eeveiveeieeie et 31
Bloques de tareas detalladas............cccceveiiiiiiiiiiicce 33
SECUENCIA 08 TAIBAS.......ecveeiveerie e sie ettt te e s 47
TIEeMPOS 0 18S TArBAS .......ocviiviriiiieieeee s 48
TAIBAS ..vveiiitiie ettt 49
Tareas Camin0 CHLICO .....cuviveiiieeieeeere e e 49
Diagrama PERT ......ccovoiiiieieccece et 50
Fecha inicio temprano, tardio y holguras ..o 51
Diagrama Gantt - Asignacion recursos y fechas ..........cccccevvveveiieinenne. 52
Diagrama GaNntt ........cceieieriiiiieee e 53
Tabla tareas dia de 1a migracion ............cccccvevveieieeie e 54
Mantenimiento preventivo SEIVIAOIES .........cccoererirerieiieieneesie e 58
Mantenimiento preventivo estaciones de trabajo ............cccccveveiveieennnns 60
Mantenimiento COIMECLIVO ........cveiiiiecie e 62
Mantenimiento VOIULIVO ..........cceviereee e 64


file:///D:/Dropbox/Máster%20Sheila/Curso%202019-2020/TFM/TFM/Entrega/SheilaCorcolesCorcolesTFM.docx%23_Toc50731286

%’E’% Universidad
#X2% de Alcald

RESUMEN

La plataforma de Teleasistencia de una empresa esta desarrollada utilizando tecnologias
de hace mas de 20 afios y es necesario realizar un proceso de migracion de dicha
plataforma a tecnologias de desarrollo modernas. La plataforma se encuentra
desplegada en entornos on-premise y es necesario realizar la migracién de la misma a un
entorno de nube publica. Junto a la migracién tecnoldgica y de infraestructura es
necesario elaborar un plan de mantenimiento preventivo, evolutivo y correctivo de todas

las aplicaciones que componen la plataforma de Teleasistencia.

En la actualidad, las empresas dedicadas a la teleasistencia deben tener sistemas
constantemente adaptados a las nuevas tecnologias. Una buena opcion es implementar
una transformacion digital que permita modernizar las aplicaciones para poder ofrecer

el servicio de forma mas eficiente, agil y por tanto mas competitiva.

En este documento se detalla la planificacién del proceso de migracion de una plataforma
obsoleta y monolitica desplegada en un entorno on-premise a otra mas avanzada
tecnoldgicamente basada en microservicios y desplegada en un entorno cloud. Para su
planificacion se han detallado las tareas, su secuenciacion, los tiempos de ejecucién de
cada una de ellas, los departamentos implicados en su desarrollo y los mantenimientos
gue se van a requerir para su buen funcionamiento. Todo ello se refleja en el presente
documento de forma grafica a través del diagrama PERT, el diagrama Gantt y los

diagramas de flujo de las tareas de mantenimiento.

Palabras clave

A continuacion, se muestra el listado de palabras claves:
e Teleasistencia
e On-premise
e C(Cloud
e Aplicaciones monoliticas
e Microservicios

e Diagrama PERT
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e Diagrama Gantt

ABSTRACT

The Telecare platform of a company has been developed using technology from more
than 20 years ago and it is necessary to carry out a migration process from said platform
to modern development technologies. The platform is deployed in on-premises
environments and it is necessary to migrate it to a public cloud environment. Together
with the technological and infrastructure migration, it is necessary to develop a
preventive, evolutionary and corrective maintenance plan for all the applications that

make up the Telecare platform.

At present, companies dedicated to telecare must have systems constantly adapted to
new technologies. A good option is to implement a digital transformation that allows
applications to be modernized in order to offer the service in a more efficient, agile and

therefore more competitive way.

This document details the planning of the migration process from an obsolete and
monolithic platform deployed in an on-premise environment to a more technologically
advanced one based on microservices and deployed in a cloud environment. For its
planning, the tasks, their sequencing, the execution times of each of them, the
departments involved in their development and the maintenance that will be required
for their proper functioning have been detailed. All of this is reflected in this document

graphically through the PERT chart, the Gantt chart and the maintenance task flow charts.

Key words

In the follow list are shown the key words of the document:
e Telecare
e On-premise
e (Cloud
e Monolithics applications

e Microservices
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e PERT diagram

e Gantt diagram
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1. Introduccion

A continuacion se va a determinar el contexto vy la justificacion de la elaboracion de este
documento, cudles son los objetivos que se persiguen, qué tareas van a llevarse a cabo
para conseguir dichos objetivos y como se va a organizar todo el trabajo, asi como esta

organizada la empresa en la cual se va a realizar la migracion a la nueva plataforma.

1.1. Contexto y justificacion del trabajo

La Teleasistencia es un servicio de asistencia domiciliaria cuyo objetivo es cubrir las
necesidades de las personas con algun tipo de dependencia por su situacion personal, su

estado fisico o su edad, en momentos de urgencia las 24 horas del dia.

Este servicio de atencion a distancia esta directamente ligado a las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones (TIC), y estad a disposicion de cualquier persona con

necesidades sociales, sanitarias o cualquier tipo de ayuda por otra causa justificada.

El servicio de la teleasistencia es prestado utilizando una plataforma disefiada vy
desarrollada especificamente para dar este servicio. Esta plataforma, que alberga la
informacion y tratamiento de todos los usuarios al que se les presta el servicio, fue
desarrollada hace mas de 20 afios y la situacién actual, tanto desde el punto de vista
tecnoldgico como de negocio, hace obligada su transformacion a otra mas adaptada a las
nuevas necesidades. Esto implica la migracion a tecnologias mas modernas de desarrollo

de software y la migracién a la nube de la infraestructura requerida.

Debido a los costes de mantenimiento de la antigua plataforma de teleasistencia por ser
un software obsoleto carente de documentacién, con tecnologias obsoletas, con altos
costes de mantenimiento, por encontrar problemas de integracién con otros sistemas y
por los riesgos de operar en sistemas sin soporte, es necesario planificar y realizar una
migracion de la plataforma a otra tecnolégicamente mas avanzada y asegurar asi la

continuidad del negocio.

10
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La nueva realidad social que nos ha dejado la pandemia del Covid-19, ha hecho que el
servicio ofrecido por la teleasistencia sea mas necesario que nunca. La demanda por
parte de los usuarios de este servicio y la solicitud de informacién para llevar un
seguimiento en todo momento de ellos, ha reforzado mas adn la necesidad de migrar la
plataforma y de adaptarla las nuevas tecnologias con el fin de poder seguir dando
respuesta de la forma mas eficiente posible a este servicio tan necesario para la sociedad,

y sobre todo, para los mas vulnerables.

1.2. Objetivos del trabajo

El objetivo del proyecto sera la elaboracién del plan para la migracion tanto tecnoldgica
como de infraestructura de una plataforma de Teleasistencia a otra mas avanzada. Para
cada una de las migraciones (tecnoldgica y de infraestructura) se identificaran las tareas
gue la componen junto con su secuencia de ejecucion para completar la migracion. Se
elaborara un plan de mantenimiento correctivo, evolutivo y preventivo de los aplicativos,

incluyendo la definicién de dichos procesos.

1.3. Tareas a realizar

Las tareas a realizar para alcanzar el objetivo definido previamente seran las siguientes:
e |dentificacién de las tareas necesarias para la migracion.
e Elaboracion del nuevo inventario de aplicativos.
e Estimacion de las tareas.
e Elaboracion del diagrama de PERT.
e Elaboracion del diagrama Gantt.
e Determinar los tiempos tempranos y tardios, el camino critico y las holguras.
e Definir el proceso para el dia en el que se lleve a cabo el paso a produccién de la
nueva plataforma de Teleasistencia.
e Elaboracion del proceso de mantenimiento correctivo de la plataforma.
e Elaboracion del proceso de mantenimiento evolutivo de la plataforma.

e Elaboracion del proceso de mantenimiento preventivo de la plataforma.

11
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1.4. Organizacioén del trabajo

El documento se encuentra organizado en tres secciones ademads de la introduccidn,
referencias bibliograficas y anexos.

En primer lugar, se desarrolla el estado de la cuestién. En este punto se hace una
descripcion tedrica y global de los términos mds importantes sobre los que trata el
trabajo: qué es la teleasistencia, qué es un diagrama PERT y un diagrama Gantt, qué es
un plan de mantenimiento, cudl es la diferencia entre on-premise y cloud y entre

aplicaciones monoliticas y microservicios.

La segunda parte es el nucleo importante del trabajo. En esta parte se describe todo el
proceso de migracion de la plataforma de teleasistencia que incluye el diagrama PERT,
donde se muestra el desglose de tareas y tiempos estimados para llevar a cabo todo el
proceso de migracion. Este proceso incluye las actividades previas de desarrollo vy
preparacién de la plataforma hasta el mismo dia de la migracién que serd el dia mas
critico por su puesta en produccién. Ademas, en este punto se incluye el inventario de

todos los aplicativos a migrar y sus funcionalidades.

Por ultimo, y no por ello menos importante, se describen los planes de mantenimiento
de la nueva plataforma: preventivos, correctivos y evolutivos que aseguran la viabilidad

del servicio prestado a todos los usuarios de la teleasistencia.

1.5. Organizacion de la empresa

Los departamentos de la empresa implicados directamente en el proceso de migracion
tecnoldgica y de infraestructura de la plataforma de teleasistencia, asi como del

desarrollo del plan de mantenimiento del nuevo software son los siguientes:

e Departamento de Desarrollo: Encargado del estudio y analisis de las necesidades
de la empresa y del desarrollo de la mejor solucién en funcién de dichas
necesidades. En base a ello, se encarga de desarrollar los aplicativos de

teleasistencia para cubrir las necesidades del Departamento de Operaciones.

12
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e Departamento de Sistemas: Encargado de mantener la red informatica que

interconecta a toda la empresa, los equipos que prestan el servicio de la

teleasistencia en el centro de atencion y las aplicaciones y programas instalados

en ellos. De forma mas detallada, las funciones de este departamento son las

siguientes:

O

Instalacién, configuracion y mantenimiento correctivo y preventivo de los
equipos del centro de atencién y demas oficinas de atencién a la
teleasistencia.

Preservar la seguridad de los sistemas y mantener la privacidad de los
datos de todos los usuarios.

Gestion de cuentas de usuarios y asignacion de recursos y permisos.
Soporte a los usuarios de los equipos: consultas, resolucion de incidencias.
Respaldo de informacion mediante la gestion y el mantenimiento de
copias periddicas de seguridad.

Evaluar las necesidades de los recursos de los equipos y proveer en caso
de necesitarlo (ampliacion de memoria, periféricos, etc.)

Actualizaciones de los sistemas operativos, antivirus, aplicaciones.

e Departamento de Operaciones: Encargado de prestar el servicio de teleasistencia

desde los centros de atencion de llamadas.

En lineas generales, el Departamento de Operaciones al detectar alguna necesidad en la

prestacidn del servicio de teleasistencia se lo comunicara al departamento de Desarrollo

gue serd quien analice y evalle la mejor solucidon para cubrir los requisitos solicitados. El

Departamento de Sistemas se encargard de, tras la instalacion del nuevo software, de su

mantenimiento.

13
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2. Estado de la cuestion

A continuacion se van a definir una serie de conceptos que nos van a ayudar a
comprender el contexto de la teleasistencia y las herramientas que se han utilizado para

la gestion del proyecto de migracion de la plataforma.

2.1. Teleasistencia

Para entender la necesidad de migrar a una plataforma basada en tecnologias de ultima
generacion, primero se debe comprender qué es la Teleasistencia, en qué se basa y
cuales son los dispositivos que hacen posible el servicio a los usuarios. A continuacion, se

define cada uno de estos puntos.

2.1.1. Definicion de teleasistencia

La teleasistencia es un servicio de atencion personalizada y a distancia basado en
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC) para dar respuesta en
situaciones de urgencia a personas dependientes con unas caracteristicas determinadas.
Mediante este servicio se crea una comunicacion directa entre el usuario y la empresa
prestadora del servicio con el fin de ayudar al propio usuario ante una emergencia social

0 sanitaria.

Este servicio estd orientado a personas que se encuentran en situacién de dependencia,
como pueden ser: personas mayores que viven sin compafiia, personas aisladas
geograficamente, personas con algun tipo de discapacidad o con alguna enfermedad que
les hace ser dependientes de otros, etc. A este tipo de personas, la teleasistencia les
permite aumentar su seguridad y por tanto les proporciona una mejora en la calidad de

vida ya que este servicio se mantiene activo durante las 24h del dia y 365 dias al afio.

El servicio de teleasistencia se ofrece mediante dos vias: tecnoldgica y social. La via
tecnoldgica consiste en la utilizacion de diferentes dispositivos en el domicilio, en funcion
de las necesidades del usuario, a través de los cuales se mantendra la comunicacién entre

la personay el centro de atencidn, lugar encargado de la recepcidn y tratamiento de las

14
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llamadas. Por otro lado, la via social, consiste en la determinacion de las necesidades de
los usuarios en funcion de sus condiciones personales, asi como el apoyo prestado por

personal cualificado en la instalacién y mantenimiento de los dispositivos del domicilio.

La comunicacidon entre el usuario y la empresa prestadora del servicio se consigue a
través de diferentes dispositivos y periféricos que interactlan entre si para garantizar una
correcta prestacién del servicio. Para ello se debe disponer de una linea de teléfono en
la vivienda, via a través de la cual se envian las alarmas de emergencia desde el terminal

instalado, a las centrales de teleasistencia.

Las personas usuarias de teleasistencia ven aumentada su calidad de vida al percibir un
mayor bienestar en lo referente a: reduccién de sensacion de aislamiento, aumento de
su seguridad ante momentos de emergencia, mejora en el acceso a los cuidados sociales

0 sanitarios y una atencion sociosanitaria mas continuada.

2.1.2. Objetivos de la teleasistencia

Los objetivos que persigue el servicio de teleasistencia son los siguientes:

e Ofrecer atencién adecuada e inmediata y ante situaciones de emergencia a través
de personal especializado.

e Garantizar la comunicacion interpersonal, bidireccional, ante cualquier necesidad
las 24 horas del dia, todos los dias del afio.

e Proporcionar atencion presencial a la persona usuaria cuando ésta sea necesaria.

e Prevenir, detectando precozmente las situaciones de riesgo que puedan darse
como consecuencia de la edad, la discapacidad, enfermedad o aislamiento social.

e Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares
garantizando la atencion en caso de emergencia e incorporando a la prestaciéon
del servicio todas aquellas tecnologias Utiles y disponibles para la deteccién de
situaciones de riesgo y para la proteccién personal y doméstica, tales como
detectores de humo, fuego, fuga de gas, sensores de movimiento, alarmas

anticaidas, sistemas adaptados a deficiencias sensoriales, etc.

15
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Dar seguridad y tranquilidad al usuario fuera de su domicilio, mediante el empleo
de sistemas de telefonia mdévil, cuando, dado un determinado perfil de usuario,
asi le haya sido indicado técnicamente.

Ofrecer compafiia al usuario, mediante la gestion de agendas especificas suscritas
entre la entidad prestataria del servicio y el usuario, a peticién de éste, de su
familia o allegados o de los técnicos municipales, asi como de llamadas de cortesia
y seguimiento programadas por el centro de atencion.

Facilitar un sistema seguro de custodia de llaves de domicilio de la persona que
utiliza el servicio, o alternativas a la custodia, de manera que quede garantizado

el acceso al domicilio y la atencion en caso de emergencia.

2.1.3. Términos relacionados con la teleasistencia

Para comprender correctamente qué es la teleasistencia y cémo funciona, a

continuacion, se definen una serie de términos:

Usuario de teleasistencia (en adelante, usuario): Persona que tiene en su
domicilio un terminal de teleasistencia y por tanto es beneficiaria de su servicio.
Terminal de teleasistencia: Dispositivo que sirve de canal de comunicacién entre
el usuario y el centro de atencion.

Centro de atencion: Callcenter o lugar fisico donde se reciben y se emiten las
llamadas de teleasistencia y son atendidas por operadores especializados.
Operador de teleasistencia (en adelante, teleoperador): Empleados cuya funcién
es recibir las alarmas de los usuarios y emitir llamadas a los mismos o a otras
entidades: 112, familiares de los usuarios, centros de salud, etc.

Llamadas de teleasistencia: Llamadas realizadas entre el centro de atencion y los
usuarios de la teleasistencia.

Tipo de llamada: Clasificacion de las llamadas de teleasistencia recibidas y
emitidas entre el centro de atencién y los usuarios en funcion del motivo de la
misma.

Acciones de llamadas: Actuaciones efectuadas en funcion de la llamada entre el

usuario de teleasistencia y el centro de atencion.

16
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e Protocolo: Lenguaje de comunicacidon usado por el terminal de teleasistencia
para ponerse en contacto con la central de telefonia del centro de atencion.
e Linea: Linea telefénica de la central de telefonia por la que entra o son emitidas

las llamadas entre el usuario de teleasistencia y el centro de atencion.

2.1.4. Componentes

Los componentes que conforman el servicio de la teleasistencia son los siguientes:

e Terminal de Teleasistencia Domiciliaria y Unidad de Control Remoto (UCR)
e Central de Comunicaciones y Atencion.

e Software para la gestion y prestacién del servicio.

Terminal de Teleasistencia Domiciliaria

Es un dispositivo instalado en el domicilio del usuario que permite la activacion vy
comunicacion telefénica entre el centro de atencién y el domicilio de forma bidireccional.
Ademas, permite enviar alarmas técnicas a los centros de atencion y su configuracion

remota.

Este terminal va acompafiado de una UCR, una unidad de control remoto que lleva un
botdn que, al ser pulsado por el usuario en caso de emergencia, emite una sefial via radio
al terminal y este realiza una llamada de emergencia al centro de atencidn. Este
dispositivo tiene forma de colgante o pulsera para que el usuario lo pueda llevar puesto

constantemente y sea accesible en caso de emergencia.

Por otro lado, al terminal de teleasistencia pueden conectarse una serie de
terminales/periféricos/sensores que, en caso de detectar cualquier tipo de alarma en
ellos, emitiran una notificacion al terminal de teleasistencia para que realice una llamada

al centro de atencion al igual que la UCR.

De este modo, el usuario estard cubierto en caso de necesidad en prdacticamente

cualquier situaciéon ya que todos estos dispositivos mandan una sefial de alarma al centro

17
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de atencién y desde ahi se activard, segun protocolo, una serie de acciones cuyo objetivo

es proteger y auxiliar al usuario.

Central de Comunicaciones y Atencidn

Es un centro fisico donde se reciben las alarmas y se emiten los avisos. Esta provisto de
tecnologia suficiente y capacidad de respuesta para dar cobertura total al servicio de

todos los usuarios.

El centro de atencién y comunicaciones tiene que estar preparado para recibir y enviar
las comunicaciones de voz y de datos desde/a los domicilios de las personas usuarias del
servicio de teleasistencia. A continuacidn, se muestra cdémo se bifurcan las
comunicaciones desde los terminales domiciliarios de teleasistencia hasta el centro de

atencién:

SERVIDORES
"
| S
—
| . |
L — J
CENTRO DE
CONTROL
M o |
| )
| —
| |
L

llustracion 1. Comunicaciones
Nota: Elaboracion propia

Las funciones de un centro de atencion, ademas de la recepcidn de alarmas y emision de
llamadas, es enlazar las comunicaciones entrantes con los datos de los usuarios que las
provocan, la comunicacion con los servicios de emergencias y recursos externos y la

transferencia de informacion/llamadas en caso de ser necesario.
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Software para la gestion y prestacion del servicio

El software de la plataforma de teleasistencia esta formado por una serie de aplicaciones
informaticas que permiten disponer en tiempo real de los datos de los usuarios y de su
entorno cuando se produce una llamada. Ademas, debe disponerse de datos de contacto

de los usuarios y de recursos externos para ser movilizados en caso de emergencia.

Cuando se recibe una llamada en el centro de atencidn, el software debe de identificar
inmediatamente al usuario y mostrar, de forma automatica en la pantalla del operador
gue atiende la llamada, todos los datos relevantes para la adecuada prestacion del

servicio.

Tras una valoracién del operador que atiende la llamada, si fuera necesario movilizar
alglin recuro externo, el centro de atencién junto con los profesionales desplazados al
domicilio de la persona usuaria, determinardn si es necesario pasar al tercer nivel de

atencion o si, en caso contrario, dar por cerrada la incidencia.

En caso de necesitar pasar al siguiente nivel, el centro de atencién dara seguimiento al
traslado, confirmara que se ha producido el ingreso y tomard nota del mismo. El tercer
nivel de atencién finaliza con el ingreso en el centro especializado o con el traslado de
nuevo a su domicilio si el ingreso no procediera. Todo ello debe quedar reflejado en la

plataforma de teleasistencia como parte del historial del usuario.
Todas las llamadas, tanto entrantes como salientes, son almacenadas y grabadas en el
sistema y todos los datos asociados a las llamadas deben poder ser explotados en caso

de requerirse.

A continuacion, se muestra una imagen de las comunicaciones entrantes en el centro de

atencion:
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E Pulsacién del terminal _I
2.- Pulsacién UCR

|3.— Control pasivo de movilidad
4.- Fuego
5.- Gas

| 6.- Agua |
7.- Baja bateria

& Llamada técnica periédica _I

llustracion 2. Llamadas entrantes en la central
Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se muestra una imagen de las comunicaciones salientes en el centro de

atencion:

-

I_- Seguimiento periédico _I

2.- Felicitaciones de cumpleafos

3.- Recordatorios medicaciéon
4.- Seguimientos tras emergencias

5.- Actualizaciones de datos P —
I_—Comprobaciones del sistema_l E =
=

llustracion 3. Llamadas salientes de la central
Nota: Elaboracion propia

&

A continuacion, se muestra una imagen del flujo del protocolo de atencion de llamadas

de emergencias:

TRASLADO
DEL USUARIO

RESPUESTA
VERBAL

MOVILIZACION
DE RECURSOS

llustracion 4. Protocolo atencién de llamadas
Nota: Elaboracién propia
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2.2.Diagrama PERT

Para la planificacién del proyecto se ha realizado el Diagrama PERT (Program Evaluation
and Review Technique —Técnica de evaluacién y revisién de programas), que nos permite
tener una vision global de todas las tareas que conforman el proceso de migracion, asi
como las relaciones entre ellas y los tiempos de ejecucién de cada una de las tareas. De
esta forma podremos identificado el camino critico de todo el proceso, las tareas criticas,

la holgura entre ellas, y el plazo minimo de ejecucion.

Lo primero que se ha calculado son los tiempos de ejecucién de cada tarea. Para ello se
han estimado el tiempo dptimo, el tiempo pesimista y el tiempo probable de cada tarea.
A partir de esos datos, se ha calculado el tiempo medio de cada tarea. A continuacion se

define cada uno de los términos:

e Tiempo Optimo de la tarea (Topt): es el tiempo de ejecucion de una tarea en el
mejor de los casos.

e Tiempo pesimista de la tarea (Tpes): es el tiempo de ejecucidon de una tarea en el
peor de los casos.

e Tiempo probable de la tarea (Tprob): es el tiempo mas realista que va a llevar
completar una tarea.

e Tiempo medio de la tarea (Tmed): calculado con la formula:

Tmedio = (Toptimo+4*Tprobable+Tpesimista)/6

Posteriormente se ha calculado la holgura. Para ello, se han tenido en cuenta el tiempo
de inicio temprano, el tiempo de inicio tardio, el tiempo de finalizacion temprano vy el
tiempo de finalizacién tardio de cada tarea. A continuacion se define cada uno de los
términos:
e Tiempo de inicio temprano (ES por Early Start): es la fecha mas temprana en que
se puede iniciar una tarea.
e Tiempo de inicio tardio (LS por Late Start): es el tiempo de terminacion mas tardio

menos la duracién de la tarea (LS = LF — duracién).
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e Tiempo finalizacion temprano (EF por Early Finish): es el tiempo de inicio mas
temprano mas la duracion de la actividad (EF = ES + duracion).
e Tiempo finalizacidn tardio (LF por Late Finish): es la fecha mas tardia en que se

puede finalizar una actividad.

A partir de estas cuatro fechas para todas las actividades del proyecto se ha calculado la
holgura total que nos determina el camino critico, que es el camino formado por todas

aquellas tareas que no tienen holgura.

2.3. Diagrama de Gantt

Ademads del diagrama PERT definido en el punto anterior, para este proyecto se ha
desarrollado un diagrama de Gantt. Este diagrama nos permite mostrar visualmente el
cronograma de todo el proceso de migracion de la nueva plataforma. Es muy simple, pero
nos da una vision global de tareas que se deben llevar a cabo, el orden en el que se deben
completar y el tiempo que va a llevar cada una de ellas. También podemos incluir quién

es el responsable de realizar cada actividad.

2.4.Planes de mantenimiento

En todos los sistemas informaticos es necesario establecer unos procesos de
mantenimiento y cumplirlos estrictamente. Estos planes de mantenimiento sirven de
guia para llevar a cabo una serie de acciones técnicas que permiten controlary regular el
correcto funcionamiento de los sistemas. El mantenimiento podemos dividirlo en tres

grandes grupos:

e Plan de mantenimiento preventivo: es el que se realiza de forma regular en
funcion de unos calendarios marcados, con el objetivo de prevenir una incidencia
antes de que se produzca. El mantenimiento preventivo se basa en:

o Mantener actualizados los sistemas operativos.
o Mantener actualizados los programas instalados.
o Mantener actualizado el antivirus en el sistema.

o Controlar el acceso a los equipos con contrasefias seguras.
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Plan de mantenimiento correctivo: es un mantenimiento reactivo, es decir, son las
acciones técnicas que se realizan tras producirse una averia y su objetivo es

restaurarlo o sustituirlo.

Plan de mantenimiento evolutivo: su objetivo es dar respuesta a posibles
deficiencias en el sistema con el fin de modificar (aumentar, disminuir o cambiar)
su funcionalidad y adaptar el software a las exigencias del mercado y no quedar
obsoleto. Por tanto, un mantenimiento evolutivo esta focalizado en cambiar el
software en funcidn de los avances tecnoldgicos, de observar el mercado y las
necesidades de los usuarios de la plataforma. Este tipo de mantenimiento implica
por tanto las siguientes tareas:

o Mejorar o cambiara los procesos existentes y ya establecidos.

o Incorporar nuevos procesos y documentarlos.

o Actualizar el software.

o Formacion continua del equipo de desarrollo.

2.4.1. Microsoft Azure DevOps

La plataforma cloud Microsoft Azure DevOps es la herramienta

desarrollada por Microsoft para unificar el desarrollo de software

(Dev) y las operaciones del software (Ops).

llustracion 5. Logo

Las funcionalidades principales de la plataforma son las siguientes: Microsoft Azure

Repositorio de codigo fuente. DevOps

Herramientas que permiten controlar y desarrollar de forma

agil todas las fases del ciclo de vida del software. La plataforma incorpora una
serie de plantillas que pueden ser utilizadas y adaptadas a las necesidades de cada
empresa y/o proyecto.

Herramientas para la integracidon continua y despliegue continuo del software.
Herramientas para la gestion y ejecucion de liberaciones de software.
Herramientas para la ejecucion de pruebas de integracion de software.

Herramientas para la generacion de informes.
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La utilizacion de plataformas alineadas con la cultura DevOps proporcionan a las
empresas una serie de beneficios, tales como:

e Reduce los tiempos de desarrollo y, por tanto, los costes asociados a los
proyectos.

e Mejora las comunicaciones entre los miembros del equipo y el resto de
departamentos implicados en el desarrollo de software, ya que ofrece un punto
centralizado para compartir informacién y debatir temas relacionados con el
software.

e Reduce el tiempo de resolucién de incidencias gracias a dos herramientas que
proporciona:

o Sistema de reporte de incidencias mediante tickets.
o Control de codigo fuente mediante versiones.

e Entregas de software mas agiles gracias a los procesos de integracion continua y
despliegue continuo.

e Permite una vision transversal de todos los proyectos de la empresa, pudiendo

ver en cada momento en lo que se esta trabajando en cada uno.

2.5.0n-Premises y Cloud

Para comprender el proceso de transformacion digital que se pretende conseguir con la
migracion de la plataforma de teleasistencia es imprescindible definir dos conceptos: On-

Premise y Cloud.

El término On-Premise (o “en local”) hace referencia a una infraestructura tanto de
hardware como de software instalada en los propios servidores de la empresa y por
tanto, se debe contar con una infraestructura (TIC) propia. Es un modelo tradicional de
administracion de los sistemas informaticos, donde la empresa es la responsable de la
seguridad, disponibilidad y gestiéon del software. La empresa debe contar con
un departamento de sistemas que dedique parte de sus recursos a la gestion de la
infraestructura in situ. En este caso, la organizacion tiene el control total sobre tu centro
de datos. Esto implica una inversién en personal y en recursos para el mantenimiento de

es0s sistemas.
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El término Cloud (nube) hace referencia a una infraestructura en la cual el hardware no
se encuentra en el espacio de la empresa y por tanto el software estd instalado en los
servidores de la empresa proveedora del servicio y toda la informacién es accesible por
internet. En un modelo Cloud, se suprime este gasto de mantenimiento ya que no se

dispone de ninguna infraestructura fisica.

A continuacién, se explican los diferentes tipos de nubes: nube publica, nube privada y

nube hibrida:

e La nube publica se trata de servicios ofrecidos de forma externa y por tanto son
manejados por personas ajenas a la empresa. Esto implica que el software se
encuentrainstalado en los servidores de la empresa proveedora del servicio y por
tanto la informacién es accesible por internet. Por otro lado, la capacidad de

personalizacion es bastante limitada.

e La nube privada puede ser controlada integramente por la empresa ya que tiene
acceso exclusivo a los recursos y la informacién no queda expuesta a terceros por

lo que es el tipo de nube mas segura.

e La nube hibrida es una combinacién de los dos modelos anteriores, es decir, la
empresa puede seguir almacenando sus datos mas sensibles en los servidores
privados (ej. datos personales de los usuarios) mientras utiliza un proveedor

externo para trabajar con aplicaciones menos sensibles.

En el caso particular que nos ocupa, la plataforma de teleasistencia que actualmente se
encuentra en un entorno On-Premise por estar usando infraestructuras fisicas y propias
de la empresa donde se almacenan los datos (CPD’s), va a ser migrada a la nube publica
tras ser evaluado y determinado por el Departamento de Desarrollo y el Departamento

de Sistemas.

2.6. Aplicaciones monoliticas y microservicios
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En términos generales, podemos decir que una aplicacion monolitica (también conocido
como sistema monolitico) es aquella en la que su software se basa en un codigo unico, y
por tanto las funcionalidades del mismo quedan sujetas a un mismo programa. Por el
contrario, en la arquitectura basada en microservicios, el software se divide en elementos

independientes, de modo que cada uno de ellos es una aplicacion en si misma.

La ventaja de las aplicaciones monoliticas es que son faciles de desarrollar, faciles de
desplegar y de rapida ejecucién, lo que implica que sean menos costosas que las
aplicaciones basadas en microservicios. Sin embargo, encontramos un inconveniente en
las aplicaciones monoliticas y es que, a la hora de lanzar una actualizacion y tratarse de
un unico codigo, se requiere desplegar la aplicacién en su conjunto. Por otro lado, el
codigo es muy extenso y entenderlo globalmente para poder identificar y dar respuesta
a incidencias concretas hace que sea una tarea muy costosa para los desarrolladores ya

que cualguier minimo error puede dafiar el cédigo en su conjunto.

En una arquitectura basada en microservicios, los distintos componentes del software
ofrecen mas simplicidad y se pueden desarrollar y desplegar independientemente, por lo
gue un cambio en uno de ellos no afecta a los demas y, por tanto, un error en un
componente solo afecta a una parte del cédigo, no a su totalidad como ocurre con las

aplicaciones monoliticas.

En resumen, la arquitectura de microservicios en la que se va a basar la nueva plataforma
de teleasistencia va a contar con las siguientes ventajas con respecto a la que ya teniamos

basado en un sistema monolitico:

e Nos va permitir desacoplar la plataforma global en microservicios, es decir, cada
aplicacién va a ser un microservicio independiente.

e Nos va a permitir hacer un mejor mantenimiento de la plataforma ya que cada
microservicio es independiente de otro y por tanto las incidencias se pueden
acotar mejor. Cada microservicio puede ser mantenido por un equipo diferente

y, por tanto, mas especializado.
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e Nos va a permitir desplegar nuevas versiones de forma rapida.

e Nos va a permitir atender unas demandas muy exigentes con grandes volumenes
de peticiones (especialmente si se sufren fuertes picos de demanda) y con
necesidad de alta disponibilidad. Esto es muy importante ya que puede haber
momentos criticos de muchas peticiones por parte de los usuarios en
determinados dias. Son en esos momentos donde la plataforma debe tener una
gran capacidad de respuesta.

e Nos va a permitir atender a todas las necesidades de forma agil y estructurada.

Para el caso concreto que nos ocupa, partimos de una plataforma de teleasistencia
basada en una aplicacion monolitica de cédigo Unico la cual vamos a migrar a una serie
de microservicios cloud, con el fin de prestar el servicio con la misma eficiencia a los
usuarios, pero forma mas agil y adaptada a una necesaria transformacién digital del

sistema.
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3. Migracion
3.1. Objetivo de la migracion

La migracién tecnoldgica de la plataforma de teleasistencia persigue el objetivo de crear
una plataforma acorde con principios de arquitecturas basadas en microservicios que

dotaran a la misma de las siguientes caracteristicas:

e Escalable: la plataforma puede escalar tanto horizontalmente (potencia del

hardware) como verticalmente (cantidad de maquinas/servicios).

e Extensible: la plataforma estd preparada para ser extendida facilmente con

NUEevos microservicios.

e Integrable: todos los microservicios que componen la plataforma pueden ser
utilizados por el resto de los microservicios que la componen y por componentes

externos a la misma, facilitando la integracion con otras plataformas o servicios.

e Modular: cada uno de los microservicios es un desarrollo independiente al resto
de microservicios que componen la plataforma. Al tratarse de desarrollos
independientes, la arquitectura nos permite realizar las siguientes tareas de
forma sencilla:

o Madificacién de los microservicios de forma independiente al resto de
microservicios que componen la plataforma, lo que implica que se
reduzcan los tiempos destinados a desarrollo.

o Despliegue de los microservicios de forma independiente sin afectar al
resto de microservicios, lo que implica que se reduzcan los tiempos de
puesta en marcha de la plataforma ya que no es necesario realizar una
actualizacion/instalacion completa de la plataforma sino Unicamente del

componente a desplegar.
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e |ncorporacion de tecnologias emergentes a la plataforma incluyéndolas dentro de

los microservicios existentes o credandolos nuevos.

e Tolerante a fallos: al estar toda la operativa y funcionalidad distribuida por los
diferentes microservicios un fallo en uno de ellos no provocara que la plataforma

entera deje de funcionar, simplemente lo hara ese microservicio.

La arquitectura hard hincapié en los principios fundamentales de seguridad:

confidencialidad, disponibilidad, integridad y trazabilidad de la informacidn.

3.2.Inventario de aplicativos

La plataforma actual de teleasistencia, tal y como se ha explicado en apartados

anteriores, sigue una arquitectura monolitica en la que tenemos los siguiente aplicativos:

7 ~

/ ATENCION ° GESTION \
( DE DEL )
LLAMADAS = SERVICIO

\ /

N I v

llustracion 6. Plataforma monolitica actual
Nota: Elaboracion propia

e Atencidén de llamadas: conjunto de funcionalidades que permiten realizar todas
las operaciones relacionadas con la atencion de llamadas: recepcion, emision y

programacion.

e Gestion del servicio: conjunto de funcionalidades que permiten realizar
operaciones administrativas relacionadas con la prestacién del servicio de

teleasistencia.
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La nueva plataforma de teleasistencia estara compuesta por el siguiente conjunto de

microservicios:

SERVICIOS
PROACTIVOS

IMPORTACION
MASIVA

GESTION DE
USUARIOS

SERVICIO
LLAMADAS

GESTION DE
TERMINALES

PORTAL DEL
CLIENTE

AUDITORIA

llustracion 7. Plataforma microservicios
Nota: Elaboracidn propia

e Servicio de llamadas: provee la funcionalidad de recepcion y atencion de alarmas

y la emision de llamadas salientes.

e Gestidn de usuarios: provee la gestion integral de los usuarios del servicio de

teleasistencia.

e Gestidn de terminales: provee la gestion de los terminales de teleasistencia por

parte de los almacenes de los centros de atencion.

e Servicios proactivos: provee el servicio de programacién de llamadas salientes

para realizar seguimiento a los usuarios, recordatorios de medicacion,

felicitaciones de cumpleafios, etc.
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e |mportacidon masiva: provee la funcionalidad de realizar altas masivas de usuarios

y de terminales utilizando ficheros Excel o CSV.

e Portal del cliente: portal web seguro que permite que los usuarios del servicio o

las entidades publicas puedan acceder a ciertos datos de la plataforma.

e Auditoria: provee un servicio global de auditoria que garantiza la realizacion de

una traza completa de la actividad de los usuarios de la plataforma.

3.3. Tareas a realizar y estimacién de tiempos

El proceso de migracion de la plataforma de teleasistencia engloba un amplio listado de
tareas a realizar. Se han planificado 41 tareas divididas en ocho bloques de tareas,
dependientes unas de otras y con un orden determinado de ejecucién. Cada bloque
contiene varias tareas que deben ser completadas para poder avanzar al siguiente, de
forma que hasta que un blogue no complete todas sus tareas no se podra pasar a trabajar

en el siguiente, es decir, el punto de partida del siguiente es el punto final del anterior.

Los ocho bloques de tareas que se han definido para la migracion de la nueva plataforma
son: 1. Andlisis de los requisitos; 2. Disefio del sistema; 3. Desarrollo; 4. Pruebas; 5.

Documentacion; 6. Pruebas operacionales; 7. Mantenimiento; 8. Migracion.

BLOQUE 1 BLOQUE 2 BLOQUE 3

Di del
| A“i;i:fsﬁgslos | | ISSI::’Ie;ae | Desarrollo
L — 1 L — — — L___J
BLOQUE 5 BLOQUE 6 BLOQUE 7 BLOQUE 8
| Documentacion | | Op:rralfll;::les | Mantenimiento Migracion
L — — 1 L — — 1 L___J L___J

llustracién 8. Bloques de tareas
Nota: Elaboracién propia

Para cada bloque se ha definido el departamento involucrado en el desarrollo de sus

tareas. Los departamentos implicados en llevar a cabo todo el proceso son los siguientes:
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Departamento de Sistemas, Departamento de Desarrollo de Software y Departamento
de Operaciones. La ejecucién de ciertas tareas requerird llevarse a cabo por varios
departamentos conjuntamente. De esta forma, cada departamento trasladara al
personal técnico las funcionalidades utilizadas en su area, con el fin de que este proceso
no altere las aplicaciones ya existentes y respete cada una de las necesidades

organizativas.

En la imagen que se muestra a continuacion se detallan las tareas que se van a llevar a
cabo en cada uno de los bloques y cual es el departamento que se encargara de cada una

de ellas.
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llustracion 9. Bloques de tareas detalladas

Elaboracion propia

Nota
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A continuacion, se detallan las tareas a llevar a cabo dentro de cada uno de los bloques

para realizar el proceso de migracion de la plataforma de teleasistencia.

Para definir las tareas y los bloques se ha usado la siguiente nomenclatura:

BXTY: Blogue (N2 de bloque) Tarea (N2 de tarea)

3.3.1. Analisis de los requisitos

En este bloque se van a analizar cudles son las caracteristicas que debe tener nuestra
solucién, en base a lo exigido en los requisitos, y qué tipo de infraestructura va a ser

necesaria para construir la nueva plataforma.

Un requisito describe qué funciones o servicios va a ofrecer un sistema y cuales son sus
restricciones. En base a ello, diferenciamos dos tipos de requisitos: los funcionales y los
no funcionales. Los requisitos funcionales describen lo que se espera que va a hacer un
sistema, los servicios que va a ofrecer, como, por ejemplo: datos que se van a procesar,
operaciones que se van a realizar con estos datos, el flujo de trabajo de dichas
operaciones, los datos que se van a obtener y los usuarios que interactuaran con el
sistema. Los requisitos no funcionales describen cémo debe ser el sistema. No define “qué
hace” la nueva plataforma, sino “como lo hace”, es decir no determinan el

funcionamiento del sistema, pero si aseguran que se cumplen ciertos criterios.
En el blogue 1 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

e BI1T1. Analisis de los requisitos funcionales (RF): este es el punto de partida de todo
el proceso (junto al andlisis de los RNF), por lo que los requisitos deben ser claros
y coherentes para poder hacer un analisis objetivo sin lugar a interpretaciones
personales. El Departamento de Desarrollo de Software va a analizar todos los
requisitos funcionales de la nueva plataforma de teleasistencia describiendo
explicitamente el funcionamiento que tendrd la misma una vez esté en
produccion y la informacion que se va a manejar. Esto se realizard mediante una
descripcion lo suficientemente detallada que permita el desarrollo e

implementacién de la nueva plataforma. La mala interpretacién o mala gestion
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de los requisitos funcionales puede ocasionar una gran insatisfaccion con el
producto obtenido, por ello, se insiste en que los requisitos funcionales deben ser
muy concretos y claros para evitar interpretaciones inadecuadas, con el fin de
obtener una plataforma de teleasistencia con todas las garantias de su buena

funcionalidad.

B1T2. Analisis de los requisitos no funcionales (RNF): el Departamento de
Desarrollo de Software se encargara del analisis de los RNF o también Ilamados
atributos de calidad. Se van a definir las propiedades del sistema: rendimiento,
seguridad, disponibilidad. Al igual que en el analisis de los RF, en los RNF se
realizara una descripcion de los mismos lo mas detallada y completa posible para
evitar lagunas que condicionen el desarrollo de la plataforma por

interpretaciones subjetivas.

B1T3. Analisis de infraestructuras: el Departamento de Sistemas se encargard de
analizar las diferentes infraestructuras posibles para el despliegue de la nueva
plataforma. El analisis incluird la evaluacién de diferentes proveedores cloud,

tanto a nivel de funcionalidad ofrecida como a nivel de costes.

3.3.2. Disefo del sistema

En base al andlisis de los requisitos funcionales y no funcionales, se realiza el disefio de la

nueva plataforma. Para ello se deben elaborar los documentos que van a guiar el trabajo,

se va a determinar la infraestructura que serd necesaria y se van a definir los entornos

sobre los que se haran las pruebas que sean necesarias antes de implantar la nueva

plataforma.

En el blogue 2 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B2T1. Escritura de los requisitos funcionales: el mismo equipo de Desarrollo de

Software, una vez analizados los requisitos funcionales, los redactard en un
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documento que servird para entender el funcionamiento del sistema sin

necesidad de tener conocimientos técnicos particulares. Se incluyen:

o Descripcion de los datos a ser introducidos en la plataforma y quién los
puede introducir.

o Descripcién de las operaciones que se van a realizar en la plataforma.

o Descripcién de los flujos de trabajo realizados por la plataforma.

o Descripcion de los reportes del sistema y otras salidas.

o De qué forma se van a cumplir los reglamentos y regulaciones aplicables

al sector de la teleasistencia.

B2T2. Escritura de los requisitos no funcionales: al igual que con los RF, el equipo

de Desarrollo de Software redactara los RNF tras su analisis.

B2T3. Elaboracién del diagrama de arquitectura del software: en base a los
requisitos definidos y analizados, se hard una representacion de la estructura del
sistema mediante los diagramas de arquitectura. En ellos se reflejard la
organizacion global del sistema, mediante la descomposicion a un alto nivel de la
plataforma vy sus principales componentes, conectores y restricciones. El objetivo
es que nos permita comprender cémo funciona el sistema en su conjunto. Su
disefio es un proceso bastante complejo llevado a cabo por los arquitectos de

Software.

B2T4. Documentacién de la pila tecnoldgica: en este punto, el equipo de Software
debera definir y plasmar en un documento la lista del software, los lenguajes de
programacion y las herramientas que se van a usar para desarrollar la plataforma
y asegurar su correcto funcionamiento. Esto incluye la tecnologia de servidor /
back-end: todas las tecnologias que hay detras de la plataforma, pero no son
visibles para los usuarios y tecnologia de cliente / front-end que se encarga del

aspecto visual de la plataforma centrandose en la interaccidn del usuario.
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B2T5. Elaboracion del diagrama de infraestructura: una vez concretados los
aspectos del software que seran necesarios, el equipo de Ingenieria de Sistemas
determinara cual es la infraestructura necesaria para su implementacion. Para
ello realizardn una representacion visual de todos los componentes que
conforman la red y como interactian entre ellos mediante la red de

telecomunicaciones.

B2T6. Especificacion de los requisitos de las maquinas: el mismo equipo de
Sistemas que ha definido la infraestructura que se necesita para soportar la
platafoma, debe especificar en otro documento los requisitos minimos de cada
una de las maquinas, es decir definir las condiciones minimas y éptimas que se

requieren en ellas para que la plataforma funcione correctamente.

B2T7. Definicion del entorno de pruebas: una vez tenemos definido el software y
el hardware necesario, asi como definida la estructura e interaccién entre ellos,
el siguiente paso es definir un entorno de pruebas para poder trabajar sobre él e
ir probando la implementacién de la plataforma. Este entorno de pruebas
permitird generar una copia exacta de la plataforma, sobre el mismo entorno
tecnoldgico con el fin de poder hacer las pruebas y modificaciones necesarias
hasta su puesta en produccién. De esta forma, si algo va mal no se pone en peligro
el proyecto una vez lanzado. Esta definicion la deberan consensuar entre el
equipo de Desarrollo y el equipo de Sistemas ya que ambos trabajaran

conjuntamente.

B2T8. Definicién del entorno de pruebas de Operaciones: en este punto entra el
Departamento de Operaciones que, junto con el Departamento de Sistemas vy el
de Desarrollo, van a terminar de definir el entorno de pruebas, para que sea lo
mas exacto posible a la plataforma final. Operaciones ofrece la vision mas real de
la parte del cliente, ya que son ellos los que estaran trabajando sobre la

plataforma tratando directamente con los usuarios receptores del servicio de
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teleasistencia. La visién de Operaciones es muy importante porque seran los que

realmente manejen la plataforma.

3.3.3. Desarrollo

Una vez disefiado el sistema en base a los requisitos marcados, comienza el desarrollo

del mismo: desarrollo de los microservicios, del proceso de migracion y de los entornos

sobre los que se realizaran las pruebas que sean necesarias.

En el blogue 3 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B3T1. Desarrollo de los diferentes microservicios: el equipo de Software define los
microservicios que se van a desarrollar para la implementacién de la nueva

plataformay la forma en la que se organizaran.

B3T2. Desarrollo del proceso de migracién de datos: el equipo de Software define
el proceso que se va a llevar a cabo para migrar los datos de la antigua plataforma

a la nueva basada en los microservicios definidos en la tarea anterior.

B3T3. Creacién del entorno de pruebas: en base al entorno de pruebas definido
en latarea 7 del bloque 2 (B2T7. Definicién del entorno de pruebas), el equipo del

Departamento de Sistemas procedera a crearlo.

B3T4. Creacién del entorno de pruebas de Operaciones: en base al entorno de
pruebas definido en la tarea 8 del bloque 2 (B2T8. Definicion del entorno de
pruebas de Operaciones), el equipo del Departamento de Sistemas procedera a

crearlo.

B3T5. Creacidon entorno pre-producciéon: en base a la arquitectura de la

infraestructura definida en la tarea 5 del bloque 2 (B2T5. Elaboracion del

diagrama de infraestructura), el equipo del Departamento de Sistemas procederd
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a crear el entorno de pre-produccién sobre el que se realizaran las pruebas

previas al paso a produccion.

3.3.4. Pruebas

En este punto, las pruebas a realizar se haran sobre los entornos de pruebas
desarrollados en el bloque anterior. Consiste en comprobar que el software que se ha
desarrollado realice correctamente las tareas indicadas en los requisitos. Los objetivos de

la fase de pruebas son los siguientes:

o Detectary documentar fallos que pueda tener la nueva plataforma.

o Validar que funciona para lo que ha sido disefiado en el bloque anterior.
o Verificar que se cumplen los requisitos del primer bloque.

o Validar la integracion de los microservicios.

o Detectary corregir fallos encontrados.
En el blogue 4 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

e BAT1. Pruebas funcionales: sobre el entorno de pruebas creado, se van a realizar
pruebas con el fin de validar y verificar que la nueva plataforma cumple con lo
especificado en los requisitos funcionales. Con esta prueba se podran detectar
posibles errores en el sistema y solventarlos a tiempo supondra una reduccién de
riesgos (tiempo y dinero). Lo que se mirara con especial atencién es si el software
nos devuelve lo que esperamos en funcién de los datos de entrada que le
proporcionemos, es decir, se interactuard con la plataforma mediante una
interfaz de usuario y se validara las salidas obtenidas en funcién de las entradas.
Este proceso es llevado a cabo por el equipo de Desarrollo de Software. Entre las
pruebas que se llevar a cabo estan:

o Evaluar que la plataforma, con todos sus aplicativos, se ejecuta
correctamente.
o Validar que el sistema se recupera correcta y rapidamente ante problemas

relacionados con el hardware, software y la red sin pérdida de datos ni
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integridad, garantizando asi la alta disponibilidad del servicio de Ia
teleasistencia.

o Comprobary verificar la seguridad de la plataforma y el control de accesos.

o Validar que la base de datos funciona correctamente.

BAT2. Pruebas de integracidon: sobre el entorno de pruebas creado, se van a
realizar pruebas con el fin de comprobar las conexiones y comunicaciones entre
todas las unidades del software que compone la plataforma para poder verificar
que todos sus componentes funcionan correctamente actuando en conjunto. Al
igual que en las pruebas funcionales, este proceso es llevado a cabo por el equipo

de Desarrollo de Software.

B4T3. Pruebas migracidn de datos: sobre el entorno de pruebas creado, se van a
realizar pruebas para llevar a cabo el proceso ETL (Extraer, Transformar, Cargar)
al hacer la transferencia de los datos de la antigua a la nueva plataforma mientras
se cambia de un sistema de almacenamiento a otro, para asegurar una carga

correcta de todos los datos.

BAT4. Pruebas de despliegue de microservicios: el equipo del Departamento de
Sistemas realizara pruebas de despliegue de microservicios segun las indicaciones

dadas por el Departamento de Desarrollo.

BAT5. Demostraciones: periédicamente se mostrard al Departamento de
Operaciones los avances realizados sobre la plataforma (que el software realice
las funciones esperadas y que todas las partes se integran correctamente), con el
fin de tener en cuenta su opinidn acerca de la funcionalidad vy si se considera
oportuno, irimplementando cambios para la mejora de la misma. La periodicidad
variard en funcion de los avances realizados sobre la plataforma, pero no

sobrepasara los 15 dias.
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3.3.5. Documentacion

Es necesario ir documentando todo el trabajo realizado con el fin de ir controlando el

funcionamiento de la plataforma a través de la documentacion de la misma.

La documentacion del proyecto nos va a ayudar a:

O

Reflejar los pasos a seguir para llevar a cabo el desarrollo del proyecto y todos los
elementos que participen en el mismo.

Orientar y formar a los usuarios de la plataforma.

Comunicary explicar los puntos mds importantes para que la plataforma funcione
correctamente.

Permitir que los diferentes departamentos que trabajan sobre este proyecto

tengan accesible y puedan compartir una informacion unificada y objetiva.

En el blogue 5 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B5T1. Manuales de instalacion: se van a documentar los manuales técnicos que
serviran de guia para la instalacion del sistema. En él se van a incluir los
requerimientos hardware y software para su correcto funcionamiento y los pasos
a seguir para la instalacion y configuraciéon. Va a incluir también las pruebas
posteriores a la instalacion y el procedimiento de desinstalacién. La elaboracion

de estos manuales sera llevada a cabo por el equipo de Desarrollo de Software.

B5T2. Manuales de usuario: se van a documentar los manuales que servirdn de
guia a los usuarios del sistema con el fin de que entiendan el funcionamiento de
la plataforma. Siguiendo las instrucciones del manual, el usuario debe ser capaz
de manejar la plataforma. Por ello, este documento debe estar redactado con un
lenguaje simple que sea entendible por todos los receptores. La elaboracién de

estos manuales sera llevada a cabo por el equipo de Desarrollo de Software.

B5T3. Manual de despliegue de la infraestructura: se van a documentar todos los

pasos a seguir para realizar el despliegue de toda la infraestructura necesaria para
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la nueva plataforma de teleasistencia. Este paso serd llevado a cabo por el equipo

de Sistemas.
B5T4. Documentacion de la infraestructura desplegada: se va a documentar toda

la infraestructura necesaria para la nueva plataforma de teleasistencia. Este paso

serd llevado a cabo por el equipo de Sistemas.

3.3.6. Pruebas Operacionales

Las pruebas operaciones son las que se van a llevar a cabo sobre un entorno de pre-

produccion por parte del departamento de Operaciones con el fin de testear la nueva

plataforma y validar su funcionamiento.

En el blogue 6 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B6T1. Elaboracién del guidn de pruebas de aceptacién: las pruebas de aceptacion
las llevara a cabo el departamento de Operaciones, que validaran el
funcionamiento de la misma o informaran de los fallos encontrados para que el
equipo de Desarrollo pueda corregirlos. En esta fase se van a definir las pruebas
de aceptaciony se va a preparar una demo para ser mostrada a Operaciones. Este
guién sera desarrollo conjuntamente por el equipo de Desarrollo y el equipo de
Operaciones y pretende asegurar que se cumplen todos los requisitos funcionales
y no funcionales (rendimiento, seguridad de accesos, de datos, y de los distintos

recursos de la plataforma)

B6T2. Instalacién en entorno de pre-produccion: el equipo de Sistemas va a

preparar el entorno donde se realizaran las pruebas de aceptacion.

B6T3. Pruebas: se van a llevar a cabo las pruebas definidas en la tarea 1 de este
mismo bloque (B6T1) con el fin de probar el software y verificar que se cumplen
todas las expectativas antes de sacarlo a produccién. Entre esas pruebas se

encuentran las de usabilidad o interfaz de usuario, que validan que las interfaces
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dentro de cada una de las funcionalidades de la plataforma proporcionan facilidad
y comodidad a los usuarios. Las pruebas las llevard a cabo el equipo de

Operaciones.

B6T4. Documentacion nuevos procesos de trabajo: la nueva plataforma implica
cambios en los procesos de trabajo. Esto debe quedar reflejado en un documento

gue debe realizar el Departamento de Operaciones.

B6T5. Formacion del personal: se van a capacitar a todos aquellos usuarios que
van a trabajar cara a cara con la nueva plataforma para que conozcan todas las

funcionalidades.

B6T6. Definicidn del proceso de transicidn: puesto que va a haber una transicion
entre la antigua plataforma y la nueva, debe definirse como va a llevarse a cabo
para que resulte lo mas transparente posible. Sera desarrollado por el equipo de

Operaciones.

3.3.7. Mantenimiento

Con la plataforma ya definida y validada, se deben definir los planes de mantenimiento a

implantar para asegurar su correcto funcionamiento. Es imprescindible contar con un

plan de mantenimiento que prevenga de incidencias (preventivo), otro que corrija las que

se puedan producir (correctivo) y otro que asegure la vida de la plataforma a medio-largo

plazo (evolutivo).

En el bloque 7 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B7T1. Elaboracién del plan de mantenimiento preventivo: se van a definir las tareas
a llevar a cabo para realizar el mantenimiento preventivo de la plataforma una
vez migrada, es decir, las tareas periodicas que habra que hacerse sobre la nueva
plataforma con el fin de evitar posibles fallos. Sera desarrollado conjuntamente

por el equipo de Desarrollo y de Sistemas.
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B7T2. Elaboracion del plan de mantenimiento correctivo: se van a definir las tareas
a llevar a cabo para realizar el mantenimiento correctivo de la plataforma una vez
migrada, es decir, las tareas que habra que hacerse sobre la nueva plataforma
para corregir errores inesperados. Serd desarrollado conjuntamente por el equipo

de Desarrollo y de Sistemas.

B7T3. Elaboracidn del plan de mantenimiento evolutivo: se van a definir las tareas
a llevar a cabo para realizar el mantenimiento evolutivo de la plataforma una vez
migrada, es decir, las tareas que habra que hacerse sobre la nueva plataforma
para asegurar un buen mantenimiento a largo plazo. Serd desarrollado

conjuntamente por el equipo de Desarrollo y de Sistemas.

3.3.8. Migracion

El proceso de migracion es el Ultimo blogue de tareas planificadas para completar la

migracion hacia la nueva plataforma. Para su ejecucién es necesario elaborar un plan para

el dia de la migracion. Durante el dia programado para realizar la migracion se ejecutaran

una serie de tareas, definidas con mas detalle en el punto “3.6. Dia de la migracién”. Tras

desplegar la plataforma y migrar los datos, se debe probar y validar su éptimo

funcionamiento.

En el blogue 8 se llevaran a cabo las siguientes tareas:

B8T1. Elaboracién del plan para el dia de la migracidn: en esta fase se va a definir
como se va a integrar la nueva plataforma, es decir, cdmo se va a llevar a cabo la
implantacién de la nueva plataforma para que comience a ser operativa para
todos los usuarios. Serd desarrollado coordinadamente por el equipo de

Desarrollo y de Sistemas.

B8T2. Creacion del entorno de producciéon: en base a la arquitectura de la

infraestructura definida en la tarea 5 del bloque 2 (B2T5. Elaboracion del
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diagrama de infraestructura), el equipo del Departamento de Sistemas procedera

a crear el entorno de produccién sobre el que se instalara la plataforma.

B8T3. Despliegue en produccion de la plataforma: sin parar la actividad del centro
de atencion de llamadas, el equipo de Sistemas va a proceder al despliegue de la

nueva plataforma.

B8T4. Ejecucion de la migracidn de datos: una vez desplegada la nueva plataforma,
se procede ala migracion de todos los datos procedentes de la antigua plataforma
(datos de usuarios, histéricos de llamadas, etc.). Este proceso se realizard por la
noche con el fin de interferir lo menos posible en el servicio de atencién a los
usuarios ya que durante la noche el trafico de llamadas y alarmas es

practicamente nulo. Serd llevado a cabo por el equipo de Sistemas.

Las tareas B8T3 y B8T4 seran desarrolladas con detalle en el apartado 4.5. Dia de la

Migracion, ya que ambas requieren una serie de tareas mas especificas y es necesario

detallarlas.

B8T5. Soporte al proceso de migracién: durante todo el proceso de migracion de
datos de la antigua a la nueva plataforma, el equipo de Desarrollo estard

prestando soporte en caso de que surja cualquier tipo de incidencia o necesidad.

B8T6. Pruebas y validacion: el equipo de Operaciones hara todas las pruebas que
considere necesarias (tratamiento de llamadas salientes, alarmas entrantes,
consulta de datos de usuarios, etc.) para verificar que la plataforma responde a
las expectativas. Con la ejecucion de esta tarea podriamos decir que el proceso

de migracién a la nueva plataforma ha concluido.

B8T7. Acompafiamiento postmigracion: tras finalizar la implantacion de la nueva

plataforma, migracién de datos y comprobacién de que todo funciona

correctamente, se continuara con la supervisiéon de todo el sistema en su
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conjunto. Ante cualquier fallo detectado por Operaciones, estara detras el quipo
de Sistemas y de Desarrollo para tratar de solventarlo con la mayor brevedad

posible.

En el siguiente grafico se reflejan las 41 tareas definidas en la planificacion y la secuencia
de ejecucién de todas ellas. La tarea de inicio (B1TO. Kickoff) marca el inicio del proyecto,
por lo que no es una tarea propiamente dicha pero si da luz verde al comienzo de todo

el proceso.
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llustracion 10. Secuencia de tareas
Nota: Elaboracion propia
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3.4. Diagrama PERT

La planificacidn, organizacién y secuenciacidn de las tareas para la migracion hacia la

nueva plataforma se representa de forma grafica mediante el diagrama de PERT.

El primer paso es la obtencion de los tiempos de las tareas. La siguiente imagen muestra
los valores de tiempo optimista, tiempo pesimista, tiempo probable y tiempo medio

(explicados en el capitulo anterior) para cada una de las tareas:

Tareas Descripcién Topt Tpes Tprob Tm
B1TO Kickoff ] 0 0 0
B1T1 Andlisis de los requisitos funcionales 16 25 20 20,17
B1T2 Andlisis de los requisitos no funcionales 12 19 15 15,17
B1T3 Andlisis de la infraestructura 13 20 15 15,50
B2T1 Escritura de los requisitos funcionales 8 13 10 10,17
B2T2 Escritura de los requisitos no funcionales 8 13 10 10,17
B2T3 Elaboracién diagrama arquitectura de software 4 7 5 517
B2T4 Documentacién de la pila tecnoldgica 4 6 5 5
B2TS Elaboracién diagrama infraestructura 4 7 5 517
B2T6 Especificacidn de los requisitos de las maquinas 4 6 5 5
B2T7 Definicién del entorno de pruebas 2 5 3 3,17
B2T8 Definicidn del entorno de pruebas de Operaciones 2 5 3 3,17
B3T1 Desarrollo de los diferentes microservicios 310 410 350 353,33
B3T2 Desarrollo del proceso de migracién de datos 40 70 50 51,67
B3T3 Creacion del entorno de pruebas 15 30 20 20,83
B3T4 Creacion del entorno de pruebas de Operaciones 15 30 20 20,83
B3TS Creacién del entorno pre-produccién 15 30 20 20,83
B4T1 Pruebas funcionales 30 42 35 35,33
B4T2 Pruebas de integracion 28 40 35 34,67
B4T3 Pruebas migracién de datos 8 15 10 10,50
B4T4 Pruebas de despliegue de microservicios 16 25 20 20,17
BATS Demostraciones iterativas 8 14 10 10,33
BST1 Manuales de instalacion 15 24 20 19,83
B5T2 Manuales de usuario 15 24 20 19,83
B5T3 Manual de despliegue de la infraestructura 16 27 20 20,50
BST4 Documentacién de la infraestructura desplegada 7 12 10 9,83
B6T1 Elaboracién del guién de pruebas de aceptacion 3 7 5 5
B6T2 Instalacién en entorno de pre-produccién 14 25 20 19,83
B6T3 Pruebas en entorno pre-produccion 15 24 20 19,83
B6T4 Documentacién nuevos procesos de trabajo 32 50 40 40,33
B6TS Formacién del personal 7 14 10 10,17
B6T6 Definicion procesos de transicion 16 24 20 20
B7T1 Elaboracién del plan de mantenimiento preventivo 4 7 5 5,17
B7T2 Elaboracién del plan de mantenimiento correctivo 4 7 5 517
B7T3 Elaboracién del plan de mantenimiento evolutivo 4 7 5 5,17
B8T1 Elaboracién del plan para el dia de la migracion 8 15 10 10,50
B8T2 Creacion del entorno produccién 16 25 20 20,17
B8T3 Despliegue en produccion de la plataforma 3 6 5 4,83
B8T4 Ejecucién de la migracion de datos 1 3 2
B8TS Soporte al proceso de migracion 2 3 2 2,17
B8T6 Pruebas y validacion 1 2 1,13
B8T7 Acompafiamiento postmigracién 15 25 20 20,

llustracion 11. Tiempos de las tareas
Nota: Elaboracion propia
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Para la elaboracion del diagrama de PERT se ha determinado la duracion de cada tarea

(utilizando el valor de tiempo probable de cada una de ellas), la fecha de inicio temprano

(fecha mas temprana en la que puede comenzar a ejecutarse la tarea) y la fecha de inicio

tardio (fecha mas tardia en la que puede comenzar a ejecutarse la tarea). Estos datos se

muestran en unos cuadros como los que muestran a continuacion:

Nombre tarea

Duracion

Fecha inicio
temprano

Fecha inicio
tardio

llustracidn 12. Tareas
Nota: Elaboracidn propia

Nombre tarea

Duracién
Fecha inicio Fecha inicio
temprano tardio

llustracion 13. Tareas camino critico

Nota: Elaboracidn propia

El cuadro de color rosa indica que dicha tarea forma parte del camino critico por tener

holgura cero: la fecha de inicio temprano y la fecha de inicio tardio es la misma y por

tanto no hay lugar a demora, es decir, no se puede atrasar el inicio de esa tardea sin

comprometer el desarrollo del proyecto.

A continuacién, se muestra el diagrama PERT definido para todo proceso de migracion

de la plataforma:
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llustracién 14. Diagrama PERT

Nota: Elaboracion propia
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3.4.1. Estimacion de tiempos tempranos y tardios, el camino critico y las
holguras
El calculo de la holgura de cada tarea para determinar el camino critico se muestra en la
siguiente tabla. La holgura es el resultado de la diferencia entre la fecha de inicio
temprano y la fecha de inicio tardio. Los valores de holgura cero corresponden a tareas

gue no deben atrasar su inicio para no desfasar el comienzo de las tareas posteriores.

Tareas Descripcion Fecha inicio temprano  Fecha inicio tardio Holgura
B1TO Kickoff 0 0 0
B1T1 Andlisis de los requisitos funcionales 0 S 5
B1T2 Analisis de los requisitos no funcionales 0 0 0
B1T3 Andlisis de Ia infraestructura 0 337 337
B2T1 Escritura de los requisitos funcionales 20 25 5
B2T2 Escritura de los requisitos no funcionales 15 15 0
B2T3 Elaboracién diagrama arquitectura de software 25 25 0
B2T4 Documentacidn de la pila tecnoldgica 30 30 0
B2TS Elaboracién diagrama infraestructura 30 352 322
B2T6 Especificacion de los requisitos de las maquinas 35 357 322
B2T7 Definicion del entorno de pruebas 40 362 322
B2T8 Definicién del entorno de pruebas de Operaciones 40 362 322
B3T1 Desarrollo de los diferentes microservicios 35 35 0
B3T2 Desarrollo del proceso de migracidn de datos 35 415 380
B3T3 Creacién del entorno de pruebas 43 365 322
B3T4 Creacion del entorno de pruebas de Operaciones 43 365 322
B3TS Creacién del entorno pre-produccion 63 385 322
B4AT1 Pruebas funcionales 385 385 0
B4T2 Pruebas de integracion 420 420 0
BAT3 Pruebas migracion de datos 85 465 380
B4T4 Pruebas de despliegue de microservicios 455 455 0
BATS Demostraciones iterativas 475 475 0
B5T1 Manuales de instalacién 455 470 15
B5T2 Manuales de usuario 455 470 15
B5T3 Manual de despliegue de la infraestructura 83 405 322
B5T4 Documentacidn de la infraestructura desplegada 103 425 322
B6T1 Elaboracién del guién de pruebas de aceptacion 485 485 0
B6T2 Instalacion en entorno de pre-produccion 113 435 322
B6T3 Pruebas en entorno pre-produccion 4390 4390 0
B6T4 Documentacién nuevos procesos de trabajo 133 455 322
B6TS Formacion del personal 173 495 322
B6TE Definicién procesos de transicion 183 505 322
B7T1 Elaboracién del plan de mantenimiento preventivo 510 510 0
B7T2 Elaboracién del plan de mantenimiento correctivo 515 515 0
B7T3 Elaboracion del plan de mantenimiento evolutivo 520 520 0
B8T1 Elaboracién del plan para el dia de la migracion 525 525 0
B8T2 Creacién del entorno produccidn 133 515 382
B8T3 Despliegue en produccion de la plataforma 535 535 0
B8T4 Ejecucién de la migracién de datos 540 540 0
B8TS Soporte al proceso de migracion 542 542 0
B8T6 Pruebas y validacion 542 543 1
B8T7 Acompafiamiento postmigracion 544 544 0

llustracién 15. Fecha inicio temprano, tardio y holguras
Nota: Elaboracion propia
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3.5. Diagrama de Gantt

Se ha desarrollado el Diagrama de Gantt definiendo las tareas utilizando la herramienta

Project libre.

@m Nombre Duracion TInicio Terminado Predecesores Nombres del Recurso

1 [ Kickaff 0 days 1/10/20 8:00 1f10/20 8:00 Desarrollo;Operaciones; Sistemas
2 Andlisis de los requisitos funcionales 20 days 8/10/20 8:00  4/11/20 1700 |1 Desarrollo

3 Andlisis de los requisitos no funcionales 15days 1/10/20 8:00  |21/10/20 17:00 1 Desarrollo

4 Andlisis de la infraestructura 15days 17/01/228:00 |4/02/2217:00 |1 Sistemas

5 Escritura de los requisitos fundionales 10 days 5/11/20 8:00 181120 17:00 2 Desarrollo

[ Escritura de los requisitos no funcionales 10 days 22/10/20 8:00 |4/11/20 17:00 |3 Desarrollo

7 Elaboracién diagrama arquitectura de software 5days 5/11/20 8:00 1111/20 17:00 & Desarrollo

8 Documentacion de la pila tecnoldgica Sdays 12/11/208:00 |18/11/20 17:00 7 Desarrollo

9 Elaboracién diagrama infraestructura 5 days|7/02/22 8:00 11/02/22 17:00 7;4 Sistemas

10 Espedficadén de los requisitos de las maguinas Sdays|14/02/228:00 |18/02/22 17:00 9 Sistemas

11 Definicién del entorno de pruebas 3days|21/02/228:00 |23/02/22 17:00 (10 Desarrollo;Sistemas

12 Definicién del entorno de pruebas de Operaciones 3days|21/02/228:00 |23/02/22 17:00 (10 Desarrollo; Operaciones;Sistemas
13 Desarrollo de los diferentes microservicios 350 days|19/11/208:00 |23/03/22 17:00 (8;5 Desarrollo

14 Desarrollo del proceso de migracidn de datos 50 days 5/05/22 8:00 13/07/22 17:00 8 Desarrollo

15 Creadon del entorno de pruebas 20 days|24/02/228:00 |23/03/22 17:00 |11 Sistemas

16 Creadon del entorno de pruebas de Operaciones 20 days|24/02/228:00 |23/03/22 17:00 |12 Sistemas

17 Creadon del entorno pre-produccidn 20 days|24/03/228:00 |20/04/22 17:00 |16;15 Sistemas

18 Pruebas funcionales 35days|24/03/228:00 |11/05/22 17:00 |13 Desarrollo

19 Pruebas de integracidn 35days|12/05/228:00 |29/06/22 17:00 |18;13 Desarrollo

20 Pruebas migracién de datos 10 days 14/07/228:00 |27/07/22 17:00 |14 Desarrollo;Sistemas
| Pruebas de despliegue de microservicios 20 days|30/06/228:00 |27/07/22 17:00 |18;19 Sistemas
22 Demostraciones 10 days 28/07/228:00 |10/08/22 17:00 |19;20;21 Desarrollo;Operaciones;Sistemas
23 Manuales de instalacion 20 days|21/07/228:00 |17/08/22 17:00 |19 Desarrollo
24 Manuales de usuario 20 days|21/07/228:00 |17/08/22 17:00 |19 Desarrollo
25 Manual de despliegue de |a infraestructura 20 days|21/04/228:00 18/05/22 17:00 |17 Sistemas
26 Documentacion de la infraestructura desplegada 10 days 19/05/228:00 |1/06/22 17:00 25 Sistemas
27 Elaboracion del guidn de pruebas de aceptacion 5days|11/08/228:00 |17/08/22 17:00 22 Desarrollo;Operaciones;Sistemas
28 Instalacidn en entorno de pre-produccidn 20 days 2/06/22 8:00 29/06/22 17:00 26 Sistemas
29 Pruebas en entorno pre-produccidn 20days 18/08/228:00 14/03/22 17:00 23;24;27,28 Operaciones

30 Documentacidn nuevos procesos de trabajo 40 days|30/06/22 8:00 | 24/08/22 17:00 28 Operaciones

31 Formacidn del personal 10 days 25/08/228:00 |7/09/22 17:00 30 Operaciones

32 Definicidn procesos de transicion 20 days /0922 8:00 5/10/22 17:00 31 Operaciones

33 Elaboracidn del plan de mantenimiento preventivo 5days 15/09/228:00 |21/09/22 17:00 25 Desarrollo;Sistemas

34 Elaboracién del plan de mantenimiento correctivo 5days 22/09/228:00 |28/09/22 17:00 33 Desarrollo;Sistemas

35 Elaboracién del plan de mantenimiento evolutive 5days 29/09/228:00 |5/10/22 17:00 34 Desarrollo;Sistemas

36 Elaboracién del plan para el dia de la migracidn 10 days 6/10/22 8:00 19/10/22 17:00 |29;32;35 Desarrollo;Sistemas

37 Creaddn del entorno produccisn 20 days 22/09/22 8:00 19/10,/22 17:00 28 Sistemas

38 Despliegue en produccion de la plataforma 5days 20/10/228:00 |26/10/22 17:00 38,37 Sistemas

39 Ejecudidn de |a migracidn de datos 2days 27/10/228:00 |28/10/22 17:00 38 Sistemas
40 Soporte al proceso de migracidn 2days 31/10/228:00 |1f11/22 17:00 39 Desarrollo
41 Pruebas v validacidn 1 day|1/11/22 8:00 1/11/22 17:00 |39 Operaciones
42 Acompafiamiento postmigracidn 20 days 2/11/22 8:00 29/11/22 17:00 40;41 Desarrollo;Operaciones;Sistemas

llustracién 16. Diagrama Gantt - Asignacion recursos y fechas

Nota: Elaboracion propia
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llustracién 17. Diagrama Gantt
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3.6. Dia de la migracion

El dia de la migracion es el dia en el cual se despliega en produccion la nueva plataforma
de Teleasistencia y se ejecuta la migracion de los datos de la antigua plataforma a la

nueva. Estos dos pasos corresponden con las tareas B8T3 y B8T4 respectivamente.

3.6.1. Proceso del paso a produccion de la nueva plataforma de Teleasistencia

El paso a produccién de la nueva plataforma es una secuencia de tareas que deben
realizarse de forma lineal. Este proceso es muy importante ya que es el final de todo un
trabajo llevado a cabo durante meses y en el que se han visto involucrados varios

departamentos.

A continuacion se detallan las tareas programadas para llevar a cabo el proceso del paso

a produccién de la nueva plataforma.

Orden de ejecucién Tarea Tiempo estimado Dpto. implicado
1 Realizar backup de la base de datos 1 hora Dpto. Sistemas
2 Parada de aplicativos de gestién del servicio 15 minutos Dpto. Sistemas
3 Notificar al CA modo sélo lectura de datos y atencién de alarmas 5 minutos Dpto. Operaciones
4 Truncado del log de transacciones del backup 15 minutos Dpto. Sistemas
5 Copiar la base de datos al entorno de migracion 30 minutos. Dpto. Sistemas
6 Ejecucién de scripts de adaptacion de datos 5 minutos Dpto. Sistemas
6 Ejecucidn de scripts de purgado de datos 10 minutos Dpto. Sistemas
7 Copia de seguridad de la base de datos modificada 15 minutos Dpto. Sistemas
8 Ejecucién del proceso de migracion de datos 3 horas Dpto. Sistemas y Dpto. Desarrollo (soporte)
9 Ejecucién de scripts de comprobacion de integracién de datos 15 minutos Dpto. Sistemas
10 Copia de seguridad de la base de datos migrada 10 minutos Dpto. Sistemas
11 Arrancar la nueva plataforma 5 minutos Dpto. Sistemas
12 Pruebas de humo de |a plataforma con los datos ya migrados 1 hora Dpto. Operaciones
13 Desviar llamadas técnicas de los terminales a la nueva plataforma 5 minutos Dpto. Sistemas
14 Chequeo completo del sistema 10 minutos Dpto. Sistemas y Dpto. Operaciones
15 Login de la mitad del CA en la nueva plataforma 5 minutos Dpto. Sistemas
16 Realizar [lamadas salientes de pruebas 10 minutos Dpto. Operaciones
17 Chequeo completo del sistema 10 minutos Dpto. Sistemas y Dpto. Operaciones
18 Desvio de las llamadas de voz de los terminales a la nueva plataforma 10 minutos Dpto. Sistemas
19 Chequeo completo del sistema 10 minutos Dpto. Sistemas y Dpto. Operaciones
20 Login de la otra mitad del CA en la nueva plataforma 5 minutos Dpto. Sistemas
21 Chequeo completo del sistema 15 minutos Dpto. Sistemas y Dpto. Operaciones
22 Desconexion de la antigua plataforma 30 minutos Dpto. Sistemas
23 Monitorizacion completa del sistema 4 horas Dpto. Sistemas, Dpto. Operaciones y Dpto. Desarrollo

llustracion 18. Tabla tareas dia de la migracién
Nota: Elaboracion propia

El proceso comienza realizando una copia de seguridad de la base de datos.
Posteriormente se paran los aplicativos utilizados en la plataforma para la gestién del
servicio de teleasistencia, por lo que desde este momento no se podran grabar datos en
las aplicaciones, sélo podran consultar datos y atender llamadas de posibles alarmas de

usuarios del servicio. En ningin momento el centro de atencién perdera la comunicacion
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con los usuarios ya que el servicio se sigue prestando, pero con ciertas restricciones

mientras dure el proceso de migracion.

A continuacion, se realiza el truncado de logs de transacciones del backup previo a la
copia de la base de datos al entorno de migracion. Una vez esté copiada la base de datos
se ejecutaran los scripts de adaptacion de datos y los de purgado de datos. Puesto que la
base de datos ha sido modificada, se vuelve a hacer una copia de seguridad. A partir de
este momento se procede a la ejecucion del proceso de migracion de datos. Este proceso

durara entorno a tres horas.

Una vez migrados todos los datos se ejecutaran los scripts de comprobacion de integridad
de datos y se vuelve a realizar una copia de seguridad de la base de datos migrada. Una

vez realizada la copia, se arranca la nueva plataforma.

Con la plataforma arrancada con los datos ya migrados, se realizan las primeras pruebas
por parte del departamento de Operaciones. Tras validadar las pruebas, se comienzan a
desviar las llamadas técnicas de los terminales a la nueva plataformay se realiza el primer

chequeo completo del sistema.

Una vez revisado el sistema y comprobado que no se ha detectado ninguna incidencia,
se solicita el login de la mitad del CA en la nueva plataforma y que se realicen llamadas

salientes de prueba. Se realiza un segundo chequeo completo del sistema.

Una vez revisado y comprobado que no se ha detectado ninguna incidencia, se desvian
las lamadas de voz de los terminales a la nueva plataforma. Se realiza un tercer chequeo

completo del sistema.
Una vez revisado y comprobado que no se ha detectado ninguna incidencia, se solicita

el login de la otra mitad del CA en la nueva plataforma. Se realiza un cuatro chequeo

completo del sistema.
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Si se comprueba que no ha habido incidencia alguna, se procede a la desconexion de la
antigua plataforma y queda en produccion la nueva plataforma de Teleasistencia.
Durante las siguientes cuatro horas aproximadamente, se hard una monitorizacion
completa del sistema implicando a todos los departamentos (Sistemas, Desarrollo y

Operaciones) con el fin de detectar y corregir cualquier incidencia que pueda surgir.

Una vez finalice la monitorizacion, la nueva plataforma estard completamente operativa

en produccion.
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4. Plan de mantenimiento

4.1. Mantenimiento preventivo de los servidores

La nueva plataforma de teleasistencia no cuenta con servidores fisicos puesto que todo
esta implantado en la nube. Aun asi, se debe hacer un mantenimiento preventivo de los
mismos puesto que siempre deben estar operativos ya que continuamente se esta
requiriendo sus servicios. Un mal mantenimiento puede provocar incidencias que
repercutan directamente en la gestion de los datos por parte de los usuarios y por tanto,

el servicio de teleasistencia prestado se veria muy afectado.

Para evitar problemas de este tipo, el mantenimiento preventivo de los servidores es una

tarea fundamental y totalmente necesaria que nos va a aportar los siguientes beneficios:

e Disminuir tiempo y dinero en servicios de soporte ya que con el mantenimiento
se previenen posibles averias.

e Mantener los servidores actualizados con el fin de evitar problemas de seguridad
o simplemente la operatividad del mismo.

e Proteger la informacion ante ataques de virus.

e Tener actualizado los servicios y aplicaciones de los servidores.

A continuacién, se detalla el diagrama que se ha definido para realizar la revision

periddica que debe hacerse a los servidores.
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Revision de
servidores

Y

2 Todos lo!
servidores
revisados?,

Si

Conexién a un
servidor no
revisado

{

Instalar

actualizaciones

del Sistema
operativo

{

Instalar
actualizaciones
del antivirus

'

Borrado de
archivos no
necesarios

'

Backup y
eliminacién del
registro de
Windows

'

Backup y borrado
de los logs de los
aplicativos

'

Desfragmentacién
de los discos
duros

'

Desconexién del
servidor

'

Registro del
mantenimiento
aplicado

]
—

FIN

llustracién 19. Mantenimiento preventivo servidores
Nota: Elaboracién propia
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Las tareas definidas para realizar el mantenimiento preventivo de la plataforma de

teleasistencia son las siguientes:

1. Conexién uno a uno a todos los servidores utilizados por la plataforma. Los
siguientes puntos se realizan para todos los servidores.

2. Revisidn de las actualizaciones pendientes del Sistema Operativo e instalacion de
las mismas en caso necesario. Se priorizaran aquellas actualizaciones relacionadas
con la seguridad.

3. Revisidon del estado del antivirus y se realizaran las actualizaciones de la base de
datos de virus y del software en caso de que existan actualizaciones pendientes.

4. Revision del sistema de ficheros del servidor (ocupacién, ficheros grandes,
ficheros relacionados con actualizaciones del Sistema Operativo, papelera de
reciclaje, etc.) y eliminacion de aquellos que no son necesarios.

5. Revision del registro de Windows del Sistema Operativo en busca de posibles
errores de aplicaciones/seguridad. Realizaciéon del backup del registro vy
eliminacién del contenido del mismo.

6. Revision de los logs de los aplicativos de la plataforma de Teleasistencia en busca
de posibles errores. Realizacion del backup y eliminacién de los logs de los
aplicativos.

7. Revisidon del estado de fragmentacion de los discos duros del servidor y ejecucion
del proceso de desfragmentacion de los discos duros en caso de ser necesario.

8. Una vez realizado todo lo anterior, desconexion del servidor.

9. Generacion de la nota de la revision en el Registro de mantenimiento del servidor.

4.2. Mantenimiento preventivo de las estaciones de trabajo

Las estaciones de trabajo son los puestos habilitados para los teleoperadores desde los
cuales se atienden todas las alarmas recibidas por los usuarios del servicio de
teleasistencia y se hace seguimiento a los mismos. Estos puestos estan compuestos por
un pc, un teclado, un raton, un teléfono fijo y una base para conexion de los cascos al

teléfono.
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El mantenimiento de las estaciones de trabajo es fundamental ya que es desde donde se
presta directamente el servicio de teleasistencia por lo que una estacion en malas

condiciones implica no poder ofrecer un servicio de calidad.

A continuacion, se detalla el diagrama que se ha definido para realizar la revision de las

Revision de las
estaciones de
trabajo

estaciones de trabajo.

% Todas
fas estaciones
revisdas?

Conexion a una
estacién de
trabajo no
revisada

!

Instalar
actualizaciones
del Sistema
operativo

'

Instalar
actualizaciones
del antivirus

'

Instalar
actualizaciones de
controladares

1

Borrado de
archivos no
necesarios

'

Backup y
eliminacién del
registro de
Windows

'

Revisar version de
aplicativos
instalados

1

Backup y borrado
de los logs de los
aplicativos

'

Revisar
programas de
inicio

'

Desconexion de la
estacion de
trahajo

1

Registro del
mantenimiento
aplicado

I

FIN

llustracion 20. Mantenimiento preventivo estaciones de trabajo
Nota: Elaboracién propia
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Las tareas definidas para realizar el mantenimiento preventivo de las estaciones de

trabajo son las siguientes:

1.

10.
11.

Conexion una a una a todas las estaciones de trabajo que utilizan la plataforma.
Los siguientes puntos se realizan en todas las estaciones de trabajo.

Revisidn de las actualizaciones pendientes del Sistema Operativo e instalacion de
las mismas en caso necesario. Se priorizaran aquellas actualizaciones relacionadas
con la seguridad.

Revisidon del estado del antivirus y se realizaran las actualizaciones de la base de
datos de virus y del software en caso de que existan actualizaciones pendientes.
Revision de los drivers de los controladores y comprobacion de si existen
actualizaciones de los mismos e instalarlas en caso de ser necesario.

Revisidon del sistema de ficheros de la estacion de trabajo (ocupacion, ficheros
grandes, ficheros relacionados con actualizaciones del Sistema Operativo,
papelera de reciclaje, etc.) y eliminacion de aquellos que no son necesarios.
Revisiéon del registro de Windows del Sistema Operativo en busca de posibles
errores de aplicaciones/seguridad. Realizacion del backup del registro vy
eliminacion del contenido del mismo.

Se revisa la versién de los aplicativos instalados.

Revisidon de los logs de los aplicativos de la plataforma de Teleasistencia en busca
de posibles errores. Realizacion del backup y eliminacién de los logs de los
aplicativos.

Se revisan los programas de inicio del Sistema Operativo para comprobar que
estan todos los necesarios para que los teleoperadores puedan desempefiar su
trabajo de forma correcta.

Una vez realizado todo lo anterior, desconexién de la estacion de trabajo.
Generacion de la nota de la revision en el Registro de mantenimiento de la

estacién de trabajo.
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4.3. Mantenimiento correctivo de la plataforma

Para llevar a cabo el mantenimiento correctivo a lo largo del ciclo de vida de la
plataforma, vamos a contar con los servicios de DevOps (Development/desarrollo vy
Operations/operaciones). Ante la deteccién de un bug o funcionamiento incorrecto de
alguna funcionalidad, serd abierta una notificacion a Microsoft Azure DevOps vy

comenzara un proceso que se detalla en el siguiente diagrama:

Deteccion de un
posible bug en el
software o
infraestructura

!}

Creacién de un
ticket en Azure
DevOps

'

Andlisis por el
equipo de triaje

>

Si

Creacién del bug
asociado al ticket

'

Planificacién de la
resalucion del bug

!

Resolucion del
bug

'

Preparacitn del
paquete de
actualizacién

'

Despliegue de la
solucién en
produccion

!}

Cierre del bug

'

Actualizacion de la
ian del
ticket

'

Cierre del ticket

}

Fin

llustracion 21. Mantenimiento correctivo
Nota: Elaboracion propia
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Las tareas definidas para realizar el mantenimiento correctivo de la plataforma son las

siguientes:

10.

11.

Deteccidn de un posible bug o funcionamiento incorrecto de alguna funcionalidad
de la plataforma o de la infraestructura en la que esta desplegada.
Creacion de un ticket en Microsoft Azure DevOps por parte de la persona que lo
ha detectado con la siguiente informacion minima:

a. Titulo.

b. Descripcion.

c. Version en la que ocurre el bug.

d. Pasos para reproducirlo.

e. Adjuntar ficheros de log generados por el error.
Andlisis del bug por el equipo de triaje. El andlisis consiste en intentar reproducirlo
y decidir si se trata de un bug o no.
En caso de no ser un bug: el equipo de triaje actualiza el ticket incluyendo toda la
informaciéon necesaria para que la persona que cred el ticket entienda que no es
un bug o funcionamiento incorrecto y posteriormente se cierra el ticket.
En caso de ser un bug: el equipo de triaje creard un bug asociado al ticket para
que el departamento correspondiente lo solucione.
La resolucion del bug sera planificada para ser realizada por el equipo de
Desarrollo de Software o por el Departamento de Sistema segun corresponda.
Resolucion del bug por el equipo correspondiente.
Preparacion del paquete que se tiene que desplegar para la correccion del bug.
Despliegue de la solucion.
El equipo encargado de la resolucién del bug actualiza la informacion del bugy lo
cierra.
El equipo encargado de la resolucién del bug actualiza la informacién del ticket y

lo cierra.
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4.4. Mantenimiento evolutivo de la plataforma

El mantenimiento evolutivo de la plataforma comienza cuando hay una peticion de
cambio por parte del Departamento de Operaciones, es decir, si se solicita un cambio en
la plataforma es porque necesita una mejora o algin cambio en alguna funcionalidad. En

ese caso, iniciamos el proceso que se detalla en el siguiente diagrama:

Peticion de
cambio por parte
del Departamenta
de Operaciones

'

Creacion del ticket
en Azure DevOps

'

Analisis de los
requisitos por
parte de los
Analistas de
Negocio

1

e Nueva
funcionalidad
aceptada?

Inclusién del ticket
y su analisis en el
roadmap

'

Planificacion del
desarrollo

'

Disefio de la
soluci6n por parte
de los arquitectos

de soluciones
software

'

Elaboracian de los
documentos
necesarios para el
desarrollo

!}

Desarrollo y testeo

'

Planificacion de la
liberacién de la
nueva version

'

Despliegue de la
solucion en
produccion

'

Actualizacion de la
i ién del
ticket

'

Cierre del ticket

Fin

llustracion 22. Mantenimiento evolutivo
Nota: Elaboracién propia
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Las tareas definidas para realizar el mantenimiento evolutivo de las estaciones de trabajo

son las siguientes:

10.

11.
12.

El Departamento de Operaciones crea un ticket en Microsoft Azure DevOps con
la siguiente informacion minima:

a. Titulo.

b. Descripcion.

c. Fechaen la que necesitaria tenerlo en produccién.
El ticket serd analizado por los analistas de negocio, que determinaran si los
cambios que se solicitan van alineados con los requisitos funcionales de la
plataforma.
Una vez terminado el analisis de la peticion se establecerd un debate conjunto
entre el Departamento de Operaciones y el Departamento de Desarrollo para
decidir si se acepta el cambio o no.
Si el cambio no es aceptado se actualiza la informacion del ticket y se cierra.
Si el cambio es aceptado se incluye el ticket y su analisis en el roadmap del
departamento (hoja de ruta de funcionalidades a desarrollar).
Se planifica el desarrollo de la nueva funcionalidad.
Se procede al disefio de la solucién por parte de los arquitectos de soluciones
software.
Los arquitectos de soluciones software y los analistas de negocio elaboran los
documentos necesarios para el desarrollo.
Desarrollo y testeo de la solucion.
Planificacion con operaciones de la liberacion de la nueva version que incluye la
peticion realizada.
Despliegue de la solucion en produccién por parte del Departamento de Sistemas.
Una vez implantado y verificado su funcionamiento, se actualiza la informacién

en el ticket abierto y se cierra.
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5. Conclusiones

La migracion de la plataforma de Teleasistencia hacia entornos cloud supone la evolucion
y la adecuacién tanto a las nuevas tecnologias emergentes como a las exigencias del
mercado. Ambos, tecnologias de nueva generacidn y adaptaciéon a las necesidades del
mercado, sitlan a la empresa en una posicién muy competitiva y ademas le ofrecen la
posibilidad de prestar un servicio de teleasistencia de gran calidad y responsabilidad de

cara a los usuarios.

Migrar la plataforma a entornos cloud ademas ofrece otros beneficios indirectos. Por un
lado, se ve mejorado el rendimiento ya que se reduce el tiempo a resolver incidencias en
una plataforma obsoleta y por otro, los empleados, al ver optimizado su trabajo por una
mejora en la tecnologia y un mejor funcionamiento de las aplicaciones, aumentan su
productividad ofreciendo, si cabe, un mejor servicio ante los usuarios, dando una
respuesta mas rapida y eficiente. Todo ello posiciona a la empresa como una de las mas

puntera de su sector.

Ante los recientes acontecimientos por la pandemia del Covid-19, las empresas se han
visto obligadas a ofrecer formas alternativas de trabajar a sus empleados. La posibilidad
de teletrabajar, hasta la llegada de la nueva plataforma, era inviable por la necesidad de
trabajar sobre estaciones de trabajo fisicas. Tras la implantacion de la nueva plataforma,
se posibilita el teletrabajo al disponer de entornos cloud donde no se requiere
infraestructura fisica y por tanto el servicio puede ofrecerse desde cualquier estancia al

posibilitar la conexién en remoto a la plataforma.

Se ha constatado a lo largo de este documento, que el proceso de migrar una plataforma
desplegada en entornos on-premise a un entorno de nube publica no es algo sencillo. Una
correcta planificacion, tanto en tiempo como en secuenciar las tareas, y la coordinacién

con los diferentes departamentos implicados, conllevan al éxito del proyecto.

Para finalizar, me gustaria afladir una cita de Mark Zuckerberg que refleja la decisién de

llevar a cabo la migracion y que justifica dicha decision:
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"El mayor riesgo es no asumir ningun riesgo... En un mundo que cambia realmente rdpido,

la Unica estrategia en la que el fracaso estd garantizado es no asumir riesgos”.
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