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RESUMEN

Objetivo: El objetivo de esta investigacion es contribuir al mejoramiento del proceso de
soporte mediante la construccion de un marco de trabajo basado en el uso de Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologia de Informacion (ITIL) y la gestion de conocimiento
integrando Razonamiento Basado en Casos (CBR) y botchat-technology con la perspectiva

Open Data.

Metodologia: La presente investigacion se realizo bajo la metodologia Design Science, que
busca la construccion e investigacion de artefactos en contexto por medio de ciclos, en
donde en el primer ciclo empirico se realizd una revision sistematica para determinar el
estado del arte de la aplicacion de las tecnologias CBR, botchat-technology, Open Data,
ITIL y gestion de conocimiento en los procesos de soporte de MiPymes. En el segundo
ciclo se realizaron entrevistas antes y después de la implementacién del marco de trabajo
con el fin de conocer el estado de satisfaccion de los clientes y validar la usabilidad y
utilidad del marco de trabajo en el contexto. En el ciclo empirico tres se realizd un caso de
estudio en donde se desarrollaron los demas artefactos de la investigacion y se

implementaron en el contexto de la empresa colombiana Datasoft Ingenieria.

Resultados: Para verificar y validar el marco de trabajo propuesto se realiz6 un caso de
estudio en la empresa Datasoft Ingenieria y se evidencio la reduccion de la cantidad de
solicitudes registradas por los clientes, un mayor porcentaje de cumplimiento en los

tiempos del acuerdo de nivel de servicio y el aumento en la satisfaccion de los clientes.
Conclusiones: ElI marco de trabajo es util y usable en el contexto probado.

Palabras Claves: Tecnologia Botchat; CBR; ITIL; Datos Abiertos; Proceso de Soporte



ABSTRACT

Objective: The objective of this research is to contribute to the improvement of the support
process by building a framework based on the use of Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) and knowledge management integrating Case Based Reasoning (CBR) and
botchat-technology with the Open Data perspective.

Methodology: This research was conducted under the Design Science methodology, which
seeks the construction and investigation of artifacts in context through cycles, where in the
first empirical cycle a systematic review was conducted to determine the state of the art of
the application of CBR technologies, botchat-technology, Open Data, ITIL and knowledge
management in the support processes of MSMESs. In the second cycle, interviews were
conducted before and after the implementation of the framework in order to know the state
of customer satisfaction and validate the usability and usefulness of the framework in the
context. In the third empirical cycle, a case study was conducted in which the other
artifacts of the project were developed and implemented in the context of the Colombian

company Datasoft Ingenieria.

Results: In order to verify and validate the proposed framework, a case study was
conducted at Datasoft Ingenieria and showed a reduction in the number of requests
registered by customers, a higher percentage of compliance with the service level

agreement and an increase in customer satisfaction.
Conclusions: The framework is useful and usable in the tested context.

Keywords: Botchat Technology; CBR; ITIL; Open Data; Support Process
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1 PRESENTACION
Es de conocimiento general que, las empresas dedicadas a proveer tecnologias de
informacidn cada vez se estan posicionando méas en el mercado mundial y que en la tltima
década se han potencializado y convertido en un aliado transversal a todas las actividades

comerciales que existen en la actualidad.

Las empresas que desarrollan y entregan software a sus clientes, no solamente deben
garantizar que los sistemas entregados cumplan con estandares de calidad, sino que también

deben proveer el servicio de soporte sobre la plataforma entregada.

Este servicio de soporte es una relacion continua y a largo plazo con el cliente, en donde
dependiendo de la gestidn y tratamiento que se dé al mismo, se garantizara una satisfaccion
alta y una fidelizacion del cliente. Sin embargo, son muchos los obstaculos que se enfrentan
a la hora de brindar el servicio de soporte a los clientes, como son: conocimientos
centralizados en determinadas personas para resolver los incidentes, falta de documentacion
del proceso de solucién, demoras en los tiempos de respuesta de las solicitudes, correccion
temporal de los incidentes, falta de capacitacion al equipo de soporte o a los clientes, entre
otros. Estos obstaculos generan como resultado insatisfaccion de los clientes respecto al
servicio de soporte, reprocesos en la solucién de incidentes, aumento de inversion de
tiempo del equipo de soporte, aumento en el registro de solicitudes por parte del cliente y
todo lo anterior conlleva a pérdidas econémicas para la empresa que brinda el servicio de

soporte.

En el presente documento se desarrolla un marco de trabajo para apoyar el proceso de
soporte, basado en gestion del conocimiento e ITIL[13], y utilizando diferentes tecnologias
de forma conjunta para contribuir a la mejora del servicio brindado en las mesas de ayuda
de soporte para una Mipyme desarrolladora y proveedora de software y cdmo esta
conjuncién de tecnologias contribuye en una mejora en la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes y permite superar los obstaculos mencionados anteriormente que se enfrentan a la

hora de brindar el servicio de soporte.
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La presente investigacion se enfoca en un caso de estudio aplicado a la empresa Datasoft
Ingenieria Ltda., en donde se validd si el marco de trabajo mejoro el proceso de soporte de

la organizacion y brind6 usabilidad y utilidad a los usuarios involucrados en dicho proceso.

Inicialmente se describe el area problematica que se buscé solucionar, respaldada en un
caso de estudio de la empresa Datasoft Ingenieria Ltda. y posteriormente se habla de todas

las tecnologias que conforman esta investigacion.

El marco comprende la integracion del conjunto de buenas practicas, mundialmente
reconocido, para la gestion de servicios ITIL [13], el manejo de la informacion producto del
proceso de soporte usando técnicas de gestion del conocimiento, botchat technology para la
atencion del cliente, el razonamiento basado en casos para la determinacién mas rapida y
eficiente de una respuesta correcta y una open API para exponer los datos con el fin de que
los demas clientes puedan aprender y retroalimentarse de las solicitudes de soporte de otros

clientes.

Durante el desarrollo de la investigacion se utilizo la metodologia Design Science, en

donde se han definido ciclos empiricos y de disefio y los entregables para cada uno de ellos.
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2 ANTECEDENTES
Este apartado esta basado en la revision general de la literatura cientifica de aportes que han
realizado otros autores en implementacion de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL) en empresas de software, la gestion del conocimiento,
el Razonamiento Basado en Casos (CBR) para procesos de soporte, Botchat Technology y

Open Data y como estos pueden contribuir a la presente investigacion.

IMPLEMENTACION DE BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION (ITIL) EN EMPRESAS DE SOFTWARE

ITIL es el marco de trabajo mas adecuado para abordar el tipo de problematica empresarial
establecida en este tipo de trabajos, dado que puede ser implementado segln los
requerimientos de la organizacion y de manera escalonada [1]. ITIL aporta
significativamente a la presente investigacion, dado que se ha logrado demostrar que el
aumento de la madurez de la implementacion de ITIL es directamente proporcional al
numero de procesos implementados y al niamero de beneficios obtenidos e inversamente

proporcional a los desafios de implementacion [2]

Es importante tener una idea sobre la efectividad en la implementacién de ITIL y sus
implicaciones, dado que en la presente investigacion se busca la definicion de un proceso
soportado en un marco de referencia a nivel internacional y prever el impacto que este

marco puede tener sobre las compafiias que lo implementan [2].

2.1 GESTION DEL CONOCIMIENTO EN EMPRESAS DE SOFTWARE

Es necesario para la presente investigacion apoyar el proceso de soporte con tecnologias
que permitan el mejoramiento en la gestion del conocimiento, es donde se hace necesario
examinar lo relacionado con gestion del conocimiento y lo relativo a la aplicacion de la
gestién de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM) analizando la operacion del
servicio y como la gestién del conocimiento mejora del proceso de software (SPI) por
medio de estructuras de apoyo a los conocimientos de la ITSM para reducir la complejidad

cognitiva y mejorar la capacidad organizativa [3].

15



2.2 CBR PARA EL PROCESO DE SOPORTE

En el contexto de las mesas de ayuda que gestionan incidentes y problemas relacionados
con TI, es eficiente categorizar los incidentes utilizando la técnica Razonamiento Basado en
Casos (CBR) mediante un arbol de categorias para acortar los tiempos de respuesta en
encontrar la solucion [4], lo que aporta de manera significativa al presente investigacion en
lo relacionado a clasificacion de las solicitudes de soporte y en la disminucién en los

tiempos implementados en la solucién.

Es importante conocer las limitantes de CBR para los casos nuevos 0 no conocidos, ya que

al ser nuevos no existe el conocimiento previo de la solucion [4].

Algunos autores proponen la recuperacion precisa y eficiente de problemas y soluciones de
soporte del area de T1 por medio de un sistema de recuperacion semantica basado en la
integracién de CBR con técnicas de mineria de datos con el fin de gestionar problemas y
experiencias aumentando la eficiencia y la calidad del servicio de soporte de TI.

El sistema de recuperacion semantica se basa en un algoritmo de agrupacion suave y una
técnica de reduccion de dimensionalidad con el fin de evitar la recuperacion inexacta que se
da en los sistemas basados en palabras clave, ya que existen diferencias en el vocabulario

utilizado por los usuarios y el definido en los documentos [5].

2.3 BOTCHAT TECHNOLOGY

La tecnologia botchat busca establecer una comunicacion con personas en lenguaje natural,
evitando de esta forma que las personas lleguen a generar solicitudes de soporte ante las
entidades que disponen del mismo, esto es posible gracias a técnicas cognitivas de
transliteracion, que mejoran el tiempo de respuesta de manera inteligente, interactuando

con personas Yy aclarando las consultas técnicas 0 no tecnicas que se realicen [6].

Con estas tecnologias de inteligencia artificial se logra tiempos de respuesta eficientes y
mayor flexibilidad para implementar el chat. Se ha demostrado que el chatbot proporciona
una optimizacion en las fases del desarrollo de la implementacién y logra proporcionar a

los usuarios informacion adecuada y confiable en el contexto [6].
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24 OPEN DATA

La apertura de datos no sensibles ha demostrado estimular la innovacion, promover las
start-ups, empoderar a las sociedades y ofrecer resultados reales de sostenibilidad, los datos
abiertos crean valor en el sector privado y publico de dos maneras béasicas: proporcionan la
materia prima para nuevas empresas innovadoras basadas en datos y ayudan a las empresas
existentes a optimizar su negocio operando de manera mas eficiente y llegando a los

clientes de manera mas eficaz [7].

Lo anterior aporta en el presente investigacion en el &mbito del marco de trabajo propuesto
con la perspectiva Open Data, dado que la informacion de las solicitudes de soporte estuvo
disponible para todos los clientes de la organizacion, quienes pueden retroalimentarse con

la informacion generada por otros clientes que utilicen el mismo producto.
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3 AREA PROBLEMATICA

3.1 LA EMPRESA PARA EL CASO DE ESTUDIO — DATASOFT INGENIERIA
LTDA.

Basados en la metodologia a implementar y con el fin de probar el marco de trabajo en un

contexto, se tomo la empresa Datasoft Ingenieria Ltda. para el desarrollo de la presente

investigacion.

Datasoft ingenieria Ltda. es una empresa del Departamento de Caldas — Colombia, creada
en el afio 2002 como una empresa dedicada al disefio, implementacion y mantenimiento de
sistemas de informacion. A lo largo de su trayectoria, la empresa, se ha dedicado a
desarrollar productos enfocados al sector pablico, méas especificamente, dedicados a la

administracion de rentas o tributos tanto municipales como departamentales.

A la fecha, esta empresa cuenta con clientes del sector pablico a nivel nacional, quienes han
adquirido las licencias de las herramientas desarrolladas para la administracion de tributos.
Estas entidades demandan de la empresa el servicio de soporte y mantenimiento sobre las
plataformas instaladas y para ello, desde las etapas contractuales, se definen acuerdos de
nivel de servicio, en los cuales se estandariza todo lo relacionado a las solicitudes de
tickets, los tiempos y prioridades para la atencion y respuesta [9].

3.2 EL PROCESO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

El soporte y mantenimiento de software es el servicio que se brinda a los clientes de la
empresa sobre los productos adquiridos, con el fin de otorgarles soluciones rapidas a los
problemas que se presenten o necesidades que surjan con los aplicativos. Gestionar el
soporte a través de una plataforma web agiliza la respuesta a las solicitudes, evita que se
deba realizar visita técnica e incrementa la satisfaccion de los clientes, siempre y cuando el
proceso de soporte se lleve a cabo segun los lineamientos de la organizacion. El soporte
también se puede gestionar mediante visitas, via telefonica y/o correos electronicos, pero a
través de la plataforma web el registro y seguimiento de las solicitudes se puede llevar de

manera mas eficiente.
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A pesar de que en la empresa Datasoft Ingenieria Ltda., se gestionan las solicitudes a través
de la plataforma web OSTicket se ha evidenciado que las funcionalidades de la plataforma
son muy limitadas, dado que no permite la caracterizacion de los tickets, es decir, la
clasificacion de los incidentes reportados en cada solicitud, lo que es necesario para
identificar los errores mas recurrentes, asignar el responsable de la solucion y definicion de
la misma e identificar las posibles causas de generacion. Entre otras cosas, la plataforma no
permite la generacion de alertas de registro y/o vencimiento de solicitudes, lo que es
importante para notificar al Lider de Soporte qué solicitudes se encuentran pendientes por

resolver, proximas a vencer 0 ya vencidas y pueda iniciar su gestion.

Si bien cada cliente utiliza sus plataformas de forma independiente, en repetidas ocasiones
se evidencia que los tickets de diferentes clientes se relacionan a un mismo modulo o
inquietud sobre las plataformas, entre clientes no existe comunicacion o conocimiento que
pueda retroalimentar el proceso que cada uno realiza y de esta forma evitar la generacion de

tickets con las mismas caracteristicas.

Actualmente la empresa tiene definido un proceso de soporte enfocado en el Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS), en este se definen las prioridades y los tiempos de respuesta para
cada producto segun las caracteristicas de las solicitudes. Aunque el ANS es socializado
con el cliente, en muchas ocasiones éste no sabe identificar la prioridad de una solicitud por
no tenerlo siempre presente, lo que le genera insatisfaccion dado que la prioridad de la

solicitud afecta el tiempo de respuesta de esta [Anexo 1].

El tiempo de respuesta de los tickets se clasifica segun su prioridad, los tickets de prioridad
alta se deben responder en un méximo de 1 hora y 30 minutos hébiles, los tickets de
prioridad normal se deben responder en un méaximo de 12 horas habiles y los de prioridad
baja se deben responder en un maximo de 5 dias habiles, teniendo en cuenta estos tiempos
de respuesta, se ha evidenciado incumplimiento en el ANS debido a que el tiempo de
respuesta de las solicitudes esta superando el maximo establecido por el ANS como se pudo
evidenciar en los reportes generados a través de la plataforma OSTicket con los siguientes

resultados:
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Tabla 1 Solicitudes seguin prioridad generada en la plataforma OsTicket de enero a octubre de 2019.

Prioridad
Mes Alta Normal Baja Total
Enero 35 13 17 65
Febrero 109 2 18 150
Marzo 78 33 58 149
Abri 105 0 37 172
Mayo 7 40 33 170
Junio 74 47 34 157
Julio 142 27 45 217
Agosto 101 264 19 144
Septiembre 117 34 28 172
Octubre 130 a4 28 222
Totales 220 337 320 1547

Fuente: Datasoft Ingenieria Ltda.

Entre los meses de enero y octubre del afio 2019 se registraron un total de 1.647 solicitudes

de soporte de las cuales 990 son de prioridad alta, 337 de prioridad media y 320 de

prioridad baja.
Tabla 2 Solicitudes seguin estado en Osticket (enero a octubre 2019)
Solicitud | Cerrado por
Mes Abierto En E_spera _d'e En Proceso Cerrado de Falta dzo Total
Confirmacion : : -,

Cierre | Confirmacion
Enero 0 3 0] 42 12 3 45
Febrero 1 8 0] 109 32 0 150
Marzo 0 15 o] 123 31 0 149
Abri 0 10 0] 122 40 0 172
Mayo 0 14 0 114 40 0 170
Junio 0 14 0] 112 31 0 157
Julio 0 22 0] 150 45 0 217
Agosto 0 21 o] 92 32 1 144
= 0 14 1 128 34 0 179
Octubre 5 14 4 137 42 0 222
Totales 5 137 5 11232 351 2 1447

De las 1.647 solicitudes generadas a 31 de octubre de 2019 se encuentran 6 solicitudes en

Fuente: Datasoft Ingenieria Ltda.

estado abierto (sin respuesta), 137 solicitudes en espera de confirmacién (pendiente de
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informacion a confirmar por el cliente o sin respuesta por la empresa), 5 solicitudes en
proceso (sin respuesta finalizada), 1.129 en estado cerrado, 361 en estado solicitud de cierre
(con respuesta definitiva pero sin confirmacion de cierre por parte del cliente) y 9 en estado
cerrado por falta de confirmacion (cerrados por tiempo de espera de confirmacion excedido
por parte del cliente). Con base en estos resultados se evidencia el incumplimiento en los
ANS dado que se encuentran 148 solicitudes sin resolver. Adicionalmente se genero el
reporte de tiempos de respuestas segun la prioridad de las solicitudes y se obtuvieron los

siguientes resultados:

Tabla 3 Solicitudes segin cumplimiento ANS en Osticket (enero a octubre 2019)

Prioridad Alta Prioridad Media Prioridad Baja
Mes . Fuera de . Fuera de ) Fuerade| Total
A tiempo Tiempo A tiempo Tiempo A tiempo Tiempo
Enero 12 23 4 9 11 & &5
Febrero 27 52 2 21 & 12 150
Marzo ? 69 4 29 2 24 149
Abri 33 72 11 19 17 13 172
Mayo 353 59 9 31 15 13 170
Junio 24 50 14 31 1? 15 157
Julio 49 23 & 21 26 22 217
Agosto 37 &4 9 17 9 10 144
Septiembre 33 S 3 24 17 11 179
Octubre 57 73 31 33 12 9 222
Totales 321 557 100 237 173 147 1547
A Tiempo 574
Fuerade 1053
Tiempo

Fuente: Datasoft Ingenieria Ltda.

Se puede evidenciar que 1.053 solicitudes se respondieron fuera del tiempo establecido en
el ANS, lo que corresponde al 64% del total de solicitudes generadas entre los meses de
enero y octubre del afio 2019, por lo cual no se cumple con el ANS y esto genera la
insatisfaccion de los clientes. Cabe traer a colacion que otra de las limitaciones de la
plataforma OSTickets es que no permite generar reportes para realizar este tipo de analisis,
por lo que realizarlos es un proceso poco eficiente e implica la inversion de gran cantidad

de tiempo y el cliente no puede retroalimentarse con su propia informacion.
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Existen algunos factores que generan estos retrasos en las respuestas de las solicitudes, uno
de ellos es que el conocimiento necesario para dar solucion a los tickets esta centralizado en
una(s) persona(s), lo que genera dependencia de la persona para dar solucion al ticket y el
Lider de Soporte no tiene el conocimiento para hacerlo, otro factor es que para los tickets
recurrentes no se ha generado una solucion definitiva, ni tampoco se lleva una
documentacién ni guia para su solucion, lo que implica pérdida de tiempo, reprocesos e

ineficiencia en el proceso de soporte.

Con lo anteriormente expuesto se puede determinar que la empresa no cumple el proceso de
soporte, la plataforma utilizada para la gestion de solicitudes es limitada y no cubre las
necesidades de la empresa, no se ha definido un proceso de Gestidn del Conocimiento dado
que existe dependencia de determinadas personas para dar solucién a las solicitudes, los
clientes no pueden retroalimentarse de las solicitudes generadas por otros clientes.

Por lo que se identifica como problema de investigacion la carencia de eficiencia en todos
los procesos y tecnologias que conjuntamente intervienen en el servicio de soporte de la

empresa Datasoft Ingenieria Ltda.

Por lo tanto, se da pie a la generacion de la presente investigacion con el fin de contribuir a

la mejora del proceso de soporte en general.
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4 JUSTIFICACION
Las empresas de software cada vez mas deben acompaniar la venta de su producto con un
eficiente servicio de soporte para garantizar que el producto vendido es totalmente aceptado
y que cumple a cabalidad los requisitos pactados con el cliente, es por esto por lo que afinar
el proceso de soporte y la tecnologia que lo acompafia se ha convertido cada vez méas en un
proceso estratégico mas que en uno de apoyo o misional dentro de las compafiias de

software.

El marco de trabajo que se propone tiene los componentes necesarios para apoyar y asi
garantizar una correcta aplicacion del proceso de soporte en una compafiia de software, lo
que lleva a una garantizada satisfaccion en el cliente y una posible recompra por parte de

este.

Para cada uno de los componentes que integran este marco de trabajo se detallan los aportes

a nivel de conocimiento y metodologia dentro de las Mipymes de software.

4.1 PROCESO DE SOPORTE DEL SOFTWARE

Antes que definir cudl es el proceso de soporte que mas se acomoda a una compafiia
distribuidora o desarrolladora de software es importante mencionar algunos significados de
la palabra "soporte de software"”. EIl soporte de software es un servicio de apoyo que se
brinda a clientes de una organizacién sobre los productos de software que estos
intercambian. El objetivo de este servicio es proporcionar a los clientes la posibilidad de
obtener una solucion réapida a los problemas surgidos con el uso de la tecnologia
implementada [10]. Se ha decidido entonces, dentro del disefio del proceso usar el modelo
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) el cual es el referente

mas conocido y aceptado actualmente para ITSM [1].

Con el desarrollo de un proceso de soporte basado en este estandar altamente calificado y
usando en poblacion de empresas que ofrecen servicios de mesas de ayuda se podra

garantizar una adaptabilidad internacional del proceso.
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42 HERRAMIENTA TECNOLOGICA

Actualmente en el mercado existen una serie de plataformas tecnoldgicas que brindan
beneficios para prestar el servicio de soporte en las organizaciones, pero la empresa del
caso de estudio considera importante y necesario que todas sus herramientas, en lo posible,
sean desarrolladas in house, es por esto que se propone desarrollar una plataforma que
integre el estdndar ITIL, que adicionalmente sea parametrizable para que el equipo de
soporte esté al tanto de los tickets y su respectivo estado, que permita la retroalimentacion
entre clientes y que adicionalmente pueda en cierta forma aprender de lo que ha pasado en

cada caso para encontrar un solucion éptimay de forma rapida para cada caso particular.

Para integrar todas las caracteristicas mencionadas se hara uso de tecnologias avanzadas
que de manera conjunta permitiran cubrir no solo la optimizacién del proceso de software,

sino también de la herramienta.
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5 REFERENTE TEORICO
Las empresas de tecnologias de la informacién actualmente enfrentan diferentes retos, no
solo encontrarse a la vanguardia de las nuevas tecnologias que surgen sino también velar
por la satisfaccion del cliente. Es esta ultima en la que las empresas de TI invierten sus
esfuerzos dado que la satisfaccion del cliente conlleva a la fidelizacion y la mayor

probabilidad de ser reincidente de una compra.

Las empresas de TI deben gestionar todos sus procesos, incluyendo los que son

considerados como pequefios entre ellos el relacionado al servicio de soporte.

Este caso de estudio se basa en la MiPyme Datasoft Ingenieria Ltda. que es una empresa
colombiana dedicada al disefio, desarrollo, implementacion y mantenimiento de sistemas de
informacion para la gestion empresarial y cuya mision es “Somos un equipo de
profesionales ofreciendo soluciones informaticas que satisfacen las necesidades
corporativas en coherencia con nuestra vision empresarial de caracter global basada en los
siguientes principios: Creatividad e innovacion, conciencia en la practica de un trabajo libre

de errores, productividad en nuestro trabajo y en el empleo de los recursos disponibles™ [9].

Aunque, como lo indica en su misién, Datasoft Ingenieria Ltda. se dedica al disefio,
desarrollo, implementacion y mantenimiento de sistemas de informacion, es necesario para
ésta la gestion de un proceso, para este caso llamado Soporte al cliente, que permite el
acompariamiento y solucion de incidentes que se presenten sobre los sistemas que la

empresa desarrolla.

Es claro entonces que para brindar al cliente un servicio de soporte oportuno, eficiente y
enmarcado en el alcance de este, se deben describir los conceptos de cada tecnologia y
metodologia implicada, que permite el cumplimiento del objetivo de esta investigacion.

Estos conceptos son los siguientes:
° Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)

° Gestion del conocimiento
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° Botchats tecnhnology
° Razonamiento Basado en Casos (CBR)
° Open Data

5.1 BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION (ITIL)

Las tecnologias de informacion impactan cada vez mas el negocio de las organizaciones

exigiendo que los procesos del servicio sean evaluados y mejorados continuamente. En

todas las empresas grandes o pequefias siempre existe un equipo encargado de brindar

diferentes servicios para la solucion de problemas, incidencias o cambios que se presenten.

La Gestidn de Servicios de T1 (ITSM) es un término general que describe un enfoque
estratégico para el disefio, la entrega, la gestion y la mejora de la forma en que la tecnologia
de la informacidn (TI) se utiliza dentro de una organizacion. El objetivo de cada marco de
Gestion de Servicios de TI es asegurar que los procesos adecuados, las personas y la
tecnologia estén en su lugar para que la organizacion pueda cumplir con sus objetivos de

negocio.

Para estar en contexto con la Gestion de Servicios de TI se debe tener conocimiento los
sobre los siguientes conceptos: Servicio, segun ITIL [13] es "un medio de proporcionar
valor a los clientes facilitando los resultados que los clientes quieren lograr sin la propiedad
de costos y riesgos especificos”, llevado al contexto de Datasoft Ingenieria Ltda. se
representard por medio del proceso que permite la solucion de las solicitudes que presentan
los clientes sobre los productos adquiridos. Incidente, segn ITIL [13] en operacion del
servicio es "una interrupcion no planificada de un servicio de T1 o una reduccion en la
calidad de un servicio de TI. La falla de un elemento de configuracion que ain no ha
afectado al servicio también es un incidente”, que para la empresa del caso de estudio es
manifestado mediante las fallas, interrupciones o errores generados sobre los productos
entregados a cada cliente. Mesa de Ayuda, segiin ITIL [13] en operacion del servicio es “un

punto de contacto para que los usuarios registren Incidentes. Una mesa de ayuda suele tener
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un enfoque mas técnico que una mesa de servicio y no proporciona un unico punto de
contacto para todas las interacciones. El término Help Desk se utiliza a menudo como
sinonimo de Service Desk”, siendo Osticket la plataforma de mesa de ayuda utilizada por la
empresa en contexto. Ciclo de Vida, segun ITIL [13] se define como “las diversas etapas de
la vida de un servicio de TI, elemento de configuracion, incidente, problema, cambio, etc.

El ciclo de vida define las categorias de estado y las transiciones de estado permitidas”.

Segun [3] la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacién (ITIL), fue
desarrollado por la Agencia Central de Informética y Telecomunicaciones (CCTA,
fusionada con la OGC) del gobierno del Reino Unido a mediados de la década de 1980 con
la necesidad de adquirir servicios eficientes que ayudaran en la reduccion de sus costos
propusieron el objetivo de desarrollar procedimientos efectivos para la oferta, adquisicion y
servicios, que en su momento se denominé “Catalogo de recomendaciones de mejores
préacticas” para las organizaciones de TI. ITIL es un conjunto de biblioteca estandar de
gestidn de servicios que se centra en la industria de TI. En los altimos 20 afios, el contenido

de ITIL se ha actualizado y renovado.

Se considera que el soporte y la prestacion de servicios son el ntcleo del marco de ITIL
para la gestion de servicios de TI. La prestacion de servicios describe los servicios que el
cliente necesita para respaldar su negocio y lo que se necesita para proporcionar estos
servicios. El soporte de servicio describe cdmo un cliente puede obtener acceso a los

servicios adecuados para respaldar su negocio.

Teniendo en cuenta lo anterior, las organizaciones sin importar su tamafio optan por la
adaptacion de este marco de referencia basado en buenas practicas para la prestacion de los
servicios tecnolégicos, pero se debe tener en cuenta que no todo lo que esta en ITIL debe o
puede ser aplicado a todas las organizaciones, pero si ayuda a crear un ciclo virtuoso de
mejora constante para la gestion de T1 dentro de las organizaciones, describe y optimiza un
marco de trabajo para la gestion de la calidad de los servicios de Tl y proporciona una

mejora en las operaciones de los servicios, genera confianza en las areas de negocio
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haciendo que los activos de la empresa (personas, tecnologia y procesos) generen valor a la
razén de ser del negocio.
Ciclo de vida de ITIL

El ciclo de vida de ITIL se compone de 5 etapas clave:

llustracion 1 Ciclo de vida ITIL [13].

Transicion
del servicio

Estrategia
del servicio

Acigy,

o

£
N
IS

3§
&

l"

Fuente: Elaboracién propia

Op
% (TP

‘)
5
o
2,
%
%

5.1.1 Estrategia del servicio

Ofrece procesos que permiten identificar claramente qué servicios debe entregar para que
tipos de cliente, cuando y donde se requieren, cuanto cuestan. En el contexto de la empresa
del caso de estudio, es necesario definir los sistemas de informacion que ofrecen a sus
clientes y como estan enmarcados dentro del servicio de soporte que se entrega a los
mismos, de igual forma determinar en qué momento se requiere activar el servicio y cual es

costo implicito.

5.1.2 Disefio del servicio
Ofrece procesos para definir como llevar a cabo los servicios, definiendo sus requisitos y

equilibrando las necesidades del negocio.
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5.1.3 Transicion del servicio

Incluye la gestidn y coordinacién de los procesos, sistemas y funciones requeridos para la
construccion, prueba y despliegue de un 'lanzamiento' en produccion y establece el servicio

especificado en los requisitos del cliente y de las partes interesadas.

5.1.4 Operacion del servicio

Los objetivos de esta etapa son coordinar y cumplir con las actividades y los procesos
necesarios para proporcionar y gestionar los servicios para los usuarios comerciales y los

clientes con un nivel acordado especifico.

5.1.5 Mejora continua del servicio (CSI)

El objetivo de CSI es la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los servicios de Tl, lo

que les permite cumplir mejor con los requisitos comerciales.

5.2 GESTION DEL CONOCIMIENTO

El conocimiento es definido formalmente por Platén como una “creencia verdadera
justificada™ [14], pero son muchas las evoluciones que ha tenido esta definicion en la
comprension moderna. En la actualidad, el conocimiento se puede clasificar en diferentes
tipos [15] "El conocimiento explicito puede expresarse en nimeros y palabras y
compartirse formal y sistematicamente en forma de libros, revistas, especificaciones,
manuales, etc. En contraste, el conocimiento tacito incluye percepciones, intuiciones y
corazonadas; es dificil de expresar y formalizar y, por lo tanto, dificil de compartir. El
conocimiento explicito se puede compartir a través de diversos medios de comunicacion. El
conocimiento tacito a veces se puede comunicar a través del establecimiento de un
entendimiento compartido entre los individuos. En otros casos, el conocimiento tacito debe
convertirse en una forma explicita, y dicha conversion puede implicar una pérdida

sustancial de conocimiento”

El conocimiento se ha considerado durante mucho tiempo un recurso organizativo

importante y su gestion eficaz es fundamental para el éxito de una organizacion. Esta
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basado en datos e informacion. Los datos representan los hechos, pero sin significado
alguno y la informacion es lo que se obtiene cuando los datos se organizan en un contexto

significativo [16].

En [16] se refieren a Gestion de Conocimiento (KM) como “el conjunto de procesos o
practica de desarrollar en una organizacion la capacidad de crear, adquirir, capturar,

almacenar y mantener y difundir el conocimiento de la organizacion.”

En [17] sefalan que la "gestion del conocimiento” consta de dos "vias": la "via de TI", que
es la gestion de la informacion y la "via de las personas”, que es la gestion de las personas.
Por tanto, KM es la gestion tanto de informacion como de personas. La gestion de estas dos
entidades se rige ampliamente por la cultura, la gente, el tipo de informacién, la naturaleza
del proyecto, el tipo de organizacion, etc. Las actividades de gestion del conocimiento:
adquisicion, representacion, intercambio e implementacion son dominios de problemas
individuales, que se integran en una plataforma como un KMT (Herramientas de gestion
del conocimiento). La adquisicion de conocimiento se ocupa principalmente del
aprendizaje organizacional. El aprendizaje a través de experimentos pasados y presentes
conduce a la creacién de conocimiento tacito, que se organiza en la mente de un individuo.
La representacion del conocimiento tacito en forma de conocimiento explicito es lo que
hacen los KMT. La codificacion y el modelado del conocimiento se ocupa principalmente
de la gestion del conocimiento explicito en repositorios de conocimiento o almacenes de
datos. EI conocimiento explicito debe poder compartirse a través de las divisiones
culturales y continentales, lo que se logra a través de la socializacién. EI conocimiento
hibrido se crea mediante la combinacion de conocimiento explicito y tacito y esto mantiene

en marcha el ciclo de gestion del conocimiento.

5.2.1 Herramientas y Modelos de gestion del conocimiento

En la gestidn del conocimiento se tienen herramientas que ayudan en la organizacion, estas
herramientas se pueden diferenciar como un activo intangible como las personas que

colaboran en los procesos empresariales hasta generar un valor econémico, social y
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humano para la empresa, en este activo se pueden encontrar datos e informacion de los

colaboradores empresariales tanto internos como externos.

Con las tecnologias de la informacion y las comunicaciones se pueden tener distintos
recursos informaticos, sustrayendo la informacion pertinente para la organizacion, con estas
ayudas dicha informacidn puede clasificarse de tal forma que se identifique la que es mas
relevante para la estrategia de la organizacion y cuando a esta se le da valor se crea el

conocimiento empresarial que puede ser transversal para la empresa y sus colaboradores.

Con las herramientas tecnoldgicas debe interactuar el factor humano, ya que este es el que
determina qué es relevante en la organizacion, para determinar esta informacion el personal
encargado debe codificar asignando prioridades y pertinencia, llegando a organizarla en lo
que es sustancial para la organizacion y asi sustrayendo el conocimiento requerido en la
mejora de sus procesos internos. Se debe considerar que la captacion del conocimiento
organizacional empieza desde del activo intangible que es representado por los
funcionarios, quienes conocen el proceso de su labor, seguidamente se documenta la
realizacion de la labor asignada del proceso particular, en donde se asigna las
particularidades que personal conoce y transformando la organizacion en una empresa
inteligente que interactta con sus clientes internos y externos llegando a crear un producto

con valor y asimismo aportando a la innovacion empresarial requerida por los clientes.

5.3 BOTCHAT TECHNOLOGY
Un chatbot es un programa disefiado para simular una comunicacién inteligente en un
mensaje de texto o hablado [22]. Estos agentes de software generalmente comparten

caracteristicas humanas vagas o especificamente definidas [23].

Uno de los principales objetivos de un chatbot es parecerse a una persona inteligente [23] y
es gracias a esto que multiples compafiias a nivel mundial se han interesado por la

aplicacion de esta tecnologia en sus empresas.
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Para nuestra investigacion, el chatbot a implementar serd de mensaje de texto, el cual a
partir de la entrada del usuario y la combinacion y coincidencia de patrones, accede a

informacidn para proporcionar un reconocimiento predefinido [22].

Este programa informatico que simula la comunicacion con otro humano es sencillo y facil

de usar y como lo indica [23] debe encontrarse en términos de lenguaje natural.

El disefio del flujo de un chatbot se ilustra en la siguiente imagen, para el caso de estudio, el
chatbot debe entrenarse con la informacion referente a los sistemas sobre los cuales se
brinde el servicio de soporte, es decir los desarrollados por la empresa Datasoft Ingenieria
Ltda.:

llustracién 2 Diagrama de flujo chatbot [22].

y

Preguntar

Chatbot

Fuente: Elaboracion propia

Para crear el chatbot se describen algunos de los pasos que [22] proponeg, entre ellos solo

los que aplican a la presente investigacion:

e Creacion del chat
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El chat se crea utilizando un patrén que es conocido por el usuario [22], estos patrones
deberén estar relacionados a cada una de las herramientas o software que provee una

Mipyme y que, en cierto grado, representan la interaccion diaria con los agentes de soporte.
¢ Coincidencia de patrones

Esta técnica esta basada en inteligencia artificial [22] y es utilizada para comparar con una
base de datos de entradas almacenadas, que pueden coincidir con la entrada ingresada y
permiten relacionar la respuesta mas apropiada de acuerdo con la entrada ingresada por el

usuario.

Para que el usuario comprenda que se encuentra en conversacion con otra persona, las
respuestas deberan estar expresadas en un lenguaje simple, en el mismo idioma y

simulando una conversacién natural.

54 INTELIGENCIA ARTIFICIAL (1A)

Los conceptos y técnicas de la Inteligencia Artificial (1A) se utilizan con frecuencia para
mejorar el funcionamiento de sistemas y procesos en el desarrollo de software. Es necesario
traer a colacion la definicion de los siguientes conceptos los cuales son de utilidad en la

presente investigacion:

5.4.1 Ontologia

El término ontologia en [24] puede asumir en la comunidad de Inteligencia Artificial como
un artefacto de ingenieria, constituido por un vocabulario especifico utilizado para describir
una determinada realidad, mas un conjunto de suposiciones explicitas con respecto al
significado pretendido de las palabras del vocabulario. Una ontologia describe una jerarquia
de conceptos relacionados por relaciones de subsuncién; en casos mas sofisticados, se
agregan axiomas adecuados para expresar otras relaciones entre conceptos y restringir su

interpretacion pretendida.

En [24] definen una ontologia como "un conjunto de axiomas logicos disefiados para dar

cuenta del significado pretendido de un vocabulario. Dado un lenguaje L con compromiso
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ontoldgico QUE, una ontologia para L es un conjunto de axiomas disefiados de tal manera
que el conjunto de sus modelos se aproxima lo mejor posible al conjunto de modelos
previstos de L segun K [llustracion 8]. Una ontologia puede "especificar” una
conceptualizacion. Una ontologia es una teoria logica que da cuenta del significado
pretendido de un vocabulario formal, es decir, su compromiso ontolégico con una
conceptualizacion particular del mundo. Los modelos previstos de un lenguaje 16gico que
utilizan tal vocabulario estan limitados por su compromiso ontologico. Una ontologia
refleja indirectamente este compromiso (y la conceptualizacion subyacente) al aproximarse
a estos modelos previstos. Las relaciones entre vocabulario, conceptualizacion,
compromiso ontoldgico y ontologia se ilustran en la [llustracion 8]. Es importante enfatizar
gue una ontologia depende del lenguaje, mientras que una conceptualizacién es
independiente del lenguaje. En su uso de facto en 1A, el término “ontologia” colapsa los
dos aspectos, pero una separacion clara entre ellos se vuelve esencial para abordar los
problemas relacionados con el intercambio, la fusion y la traduccion de ontologias, que en

general implican multiples vocabularios y multiples conceptualizaciones.”

llustracién 3 Ontologias [24].

Conceptualizacion

Compromiso

Lenguaje

Modelo

P

Q

Fuente: Elaboracion propia

Existen varios tipos de ontologia de acuerdo con su nivel de generalidad [24]. Las
ontologias de nivel superior describen conceptos muy generales como espacio, tiempo,
materia, objeto, evento, accidn, etc., que son independientes de un problema o dominio
particular. Las ontologias de dominio y las ontologias de tarea describen, respectivamente,

el vocabulario relacionado con un dominio genérico. Las ontologias de aplicacion describen
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conceptos que dependen tanto de un dominio como de una tarea en particular, que a

menudo son especializaciones de ambas ontologias relacionadas.

llustracion 4 Tipos de ontologias [24].

Ontologia de nivel
superior

Ontologia de

A Ontologia de tarea

Ontologia de
aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

En [26] proponen la ontologia DKDOnto que segun [25] se clasifica como una ontologia de
dominio. Dicha ontologia es la base de posibles soluciones de sistemas basados en el
conocimiento en el contexto del desarrollo de software. DKDOnNto surge como una base de
conocimiento comun, apalancando los desafios de mejores practicas y posibles soluciones.
En [25] definen DKDOnto, como un instrumento de asistencia al proceso de desarrollo de
software distribuido, que permite la evolucion de la comunicacién al establecer el
intercambio de conocimientos e informacion de manera clara y cohesionada entre las
personas involucradas en un proyecto. El uso de esta ontologia permite compartir un
entendimiento comun de la estructura de la informacién entre miembros de equipos

distribuidos o entre agentes de software inteligentes.

5.4.2 Razonamiento Basado en Casos (CBR)

En muchas areas del conocimiento los profesionales utilizan la experiencia acumulada para
solucionar problemas nuevos. Esta estrategia se sustenta en la hipétesis de que problemas
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similares tienen soluciones similares. A la automatizacion de este mecanismo se le

denomina Razonamiento Basado en Casos.

Segun [5] el modelo establecido para Razonamiento Basado en Casos (CBR) fue propuesto
por Aamondt y Plaza, y engloba un ciclo de razonamiento continlo compuesto por cuatro

tareas, como se muestra en la [llustracion 10].

Dado un problema de caso nuevo, se busca en la base de casos para recuperar casos
anteriores cuya descripcion del problema sea similar al problema nuevo informado. Esta
recuperacion se realiza a través de métodos que consideran las similitudes entre los casos

nuevos y anteriores.

El método maés utilizado es el método del vecino mas cercano. Este método utiliza
funciones de similitud local, que determina qué tan similares son los valores para un campo

dado de datos presente en el nuevo caso y en un caso anterior de la base de casos.

La expectativa es que una solucidn sugerida para un caso similar pueda reutilizarse para el
nuevo caso. Si es necesario, la solucién se adaptara para satisfacer completamente el
problema actual. Luego, la solucién sugerida pasa por una revision, por pruebas y
validacion, y si es necesario sera corregida, considerandose una solucién confirmada.
Finalmente, esta nueva experiencia, es decir, este nuevo caso se retiene en el caso base,

informando cémo se resolvio.

El conocimiento en CBR se almacena en forma de casos. Un caso es una pieza de
conocimiento contextualizado que representa una situacion vivida. Esta situacion, cuando
se recuerda mas adelante, configura un contexto en el que el conocimiento insertado en ella
es supuestamente aplicable. Cuando surge una situacion similar, proporciona una solucion.
Un caso deberia constar tipicamente de dos elementos principales: problema y solucion.
Existe la posibilidad de insertar un tercer componente, que es muy utilizado, el resultado.
La estructuracion de casos es fundamental para la funcionalidad de la informacion y la

facilidad de adquisicion de la informacion [5].

llustracion 5 Ciclo basico de CBR
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Problema

G
Caso

resuelto

\T/
Solucién Solucién
confirmada sugerida

Fuente: [5]

55 OPEN DATA

“Los datos son el nuevo petroleo”[27]. Esta afirmacion, llevada al contexto de la
investigacion, indica que la informacién que se genere del proceso de soporte puede
mejorar la competitividad de la organizacién y reducir costos por la solucién de
requerimientos de soporte que se encuentran relacionados a necesidades de capacitacion,
dudas del uso de la plataforma y casos especificos que requieran un procesamiento especial

y que a la fecha consumen el tiempo de un asesor de soporte.

Los datos abiertos son los que pueden ser distribuidos libremente por cualquier persona
para ser utilizados por quien considere. En las Mipymes el uso de los datos publicados por
demas clientes respecto del uso de la plataforma puede llevar a la mejor utilizacién de la
plataforma y para las empresas de software el ahorro en costos por el servicio de soporte y

acompariamiento.

Usar la tecnologia Open Data puede permitir la mejora de la retroalimentacion entre los
diferentes clientes de las empresas proveedoras de software. Asi como lo indica [28] “Open

37



Data se presenta como un facilitador para la innovacion y el espiritu empresarial” dado que
conocer la forma de uso de un sistema entre los mismos clientes podrd mejorar sus

capacidades o formas de realizar los procesos dentro de los sistemas.

Cada vez maés, gracias a la alta comunicacion que existe a nivel mundial, ha surgido la
necesidad de crear un mecanismo que permita comparar experiencias entre maltiples
equipos de desarrollo, ya que en general, los equipos pueden ser propensos a repetir errores
o duplicar esfuerzos, es claro que los datos abiertos son de gran ayuda no solo para equipos
de desarrollo, si no también, para conjuntos de clientes con actividades en comun sobre la

misma plataforma.
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6 METODOLOGIA
En este apartado se describe la estrategia metodologica en la que se baso la investigacion
planteada y la cual permitio, de acuerdo con su estructura, la consecucion del desarrollo y

la prueba del marco de trabajo en un contexto.

Es importante aclarar que es necesario exponer la metodologia a trabajar antes de la
explicacion de los objetivos de la investigacion, dado que, la determinacion de estos

ultimos obedece a la estructura de la metodologia.

6.1 DESIGN SCIENCE

La metodologia que se utilizd en la presente investigacion es Design Science, que busca la
construccidn e investigacion de artefactos en contexto. Los artefactos se construyen para
interactuar en un contexto especifico y buscan mejorar o solucionar “algo” (e.g., procesos,
software, politicas, modelos, etc.) en dicho contexto. El artefacto en si no resuelve ningun
problema, es la interaccion entre el artefacto y el contexto del problema lo que contribuye a
resolverlo. Por lo tanto, el investigador de disefio debe estudiar la interaccion entre

artefactos y contextos en lugar de artefactos o contextos independientemente [11].

La metodologia se compone de dos tipos de ciclos: (1) Ciclo de disefio, para el disefio y
construccion de artefactos como, por ejemplo: implementacion de un software para la
gestidn de tickets, un articulo cientifico, entre otros; (2) Ciclos empiricos / investigacion,
para el estudio del contexto y de la interaccién con los artefactos construidos, como por

ejemplo entrevistas iniciales y finales para el cliente, revision sistematica, entre otros.

6.2 CICLO DE DISENO

En este ciclo se disefiaron y construyeron los siguientes artefactos:

e Artefacto 1: Disefio y ejecucion de un protocolo para la revision sistematica para
contribuir al objetivo de la investigacion y para apoyar la respuesta a P13 (Ver

seccion 5.5)
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e Artefacto 2: Desarrollo de un CBR para disminuir los tiempos de repuesta de las

solicitudes de soporte registradas por los clientes de Datasoft Ingenieria Ltda.

e Artefacto 3: Desarrollo de un Botchat Technology para disminuir la cantidad de las

solicitudes de soporte registradas por los clientes Datasoft Ingenieria Ltda.

o Artefacto 4: Desarrollo de software para gestion de tickets que integre los artefactos
2y 3

e Artefacto 5: Modelo de proceso de soporte basado en ITIL y gestién del

conocimiento

e Artefacto 6: Desarrollo de una Open API para exponer un conjunto de datos

abiertos a los clientes de Datasoft Ingenieria.
e Artefacto 7: Disefio de un caso de estudio para apoyar la respuesta a P14

o Artefacto 8: Disefio de entrevistas a los clientes del sistema para apoyar las

respuestas a P11, PI2 y P14

6.3 CICLO EMPIRICO
En donde se responderan las preguntas de conocimiento sobre el artefacto en contexto.

e Ciclo 1: Realizacion de mapeo sistematico utilizando el artefacto 1 para dar

respuesta a P13
e Ciclo 2: Realizacién de entrevistas para dar respuestas a PI1, P12 y P14
e Ciclo 3: Realizacion de caso de estudio para dar respuesta a P14

6.4 ENFOQUE
Segun las caracteristicas de la investigacion: Marco de trabajo basado en gestion de
conocimiento e ITIL para mejorar el proceso de soporte en Mipymes usando Botchat

Tecnhnology + CBR con la perspectiva open data, éste presenta un enfoque cualitativo.
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La investigacion cualitativa es un campo establecido de inquirir (indagar, examinar con
detalle) en la ciencias sociales y humanas. Consistente en la recoleccidn sistematica y el
analisis de los materiales narrativos de caracter mas subjetivo utilizando para ello
procedimientos en los que el control por parte del investigador tiende a reducirse al

minimo. [30]

El enfoque cualitativo es un proceso de investigacion “en espiral” o circular, donde las
etapas a realizar interactUan entre si y no siguen una secuencia rigurosa como se muestra en

la siguiente ilustracion.

llustracién 6 Proceso cualitativo de investigacion elaboracion

Fase2 Fase 3
Fase 1
Planteamiento Inmersion
Idea del inicial en el
problema campo
Fase9 Fase4
Elaboracion Literatura existente Concepcidn
del reporte de (marco de referencia) del disefio del
resultados estudio
Fase 8 Fase 6 Fase 5
Recoleccion Definicion de la
Interpretacion de de los datos muestra inicial
resultados del estudio
Fase7 y acceso a ésta
Analisis

de los datos

Fuente: [12]
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7 OBJETIVOS
Los siguientes objetivos y preguntas de investigacion estan enfocados en el disefio de la
investigacion basada en la metodologia Design Science [11] que propone el "Estudio de un
artefacto en contexto™. Como se muestra en la llustracion 2, en esta metodologia el objetivo
general corresponde al objetivo de investigacion el cual se divide en dos tipos de objetivos:
(1) objetivos de disefio, que hacen referencia a los artefactos (e.g., algoritmos, modelos,
procesos, software, marcos de trabajo, etc.) que se deben construir para lograr el objetivo
general; (2) objetivos de conocimiento/investigacion, que hacen referencia a los
instrumentos que se utilizaran para evaluar los artefactos y su contexto (e.g., revisiones
sistematicas, entrevistas, estudios de caso, etc.). Los objetivos de disefio se pueden también
expresar como problemas de disefio que al solucionarlos contribuyen al logro de los
objetivos, de igual manera los objetivos de conocimiento se logran con la respuesta a las

preguntas de investigacion.

llustracion 7 Jerarquia objetivo [11]

o se refina en, -
define

define

Problemas de Preguntas de
disefio investigacion

Fuente: Elaboracién propia

7.1 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
Ol: Contribuir al mejoramiento del proceso de soporte mediante el uso de Biblioteca de

Infraestructura de Tecnologia de Informacion (ITIL) y la gestion de conocimiento
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integrando Razonamiento Basado en Casos (CBR) y botchat technology con la perspectiva

Open Data.

7.2 OBJETIVO DE DISENO

ODZ1.: Desarrollar un marco de trabajo para la gestion del proceso de soporte a clientes de la

empresa Datasoft Ingenieria Ltda. que permita disminuir los tiempos de respuesta a las

solicitudes de soporte y mejorar la experiencia del usuario con respecto al proceso de

soporte brindado por la empresa.

7.3 PROBLEMAS DE DISENO

PD1: Disefiar un modelo de proceso de soporte para Datasoft Ingenieria basado en
ITIL y gestion del conocimiento que dé cumplimiento a los acuerdos de nivel de

servicio para mejorar la experiencia de los usuarios

PD2: Construir un sistema aplicando la técnica de Razonamiento Basado en Casos

(CBR) para soportar el proceso de solucidn de respuesta a los tickets de soporte.

PD3: Desarrollar un chatbot para apoyar la solucion de respuesta a los tickets de

soporte.

7.4 OBJETIVOS DEL CONOCIMIENTO

OC1: Caracterizar las solicitudes de soporte generadas por los clientes.

OC2: Evaluar la experiencia de usuario actual de los clientes de Datasoft Ingenieria

Ltda. en la gestion del proceso de soporte.

OC3: Revisar el estado del arte en la literatura cientifica sobre las estrategias de
mejoramiento para el proceso de gestion de requisitos en pequefias y medianas

empresas.

OC4: Evaluar el marco de trabajo para la gestién del proceso de soporte en el

contexto de la empresa Datasoft Ingenieria Ltda.
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7.5 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

clientes de Datasoft Ingenieria?

usuario en el proceso de soporte?

PI1: ;Cuéles son las caracteristicas de las solicitudes de soporte generadas por los

P12: ;Cuél es la percepcion del cliente de Datasoft Ingenieria con la experiencia de

P13: ¢Cudl es el estado del arte en las estrategias de mejoramiento para el proceso de

gestidn de requisitos en pequefias y medianas empresas?

Ltda.?

Pl14: ¢Es el marco de trabajo usable y atil para los usuarios de Datasoft Ingenieria

En la siguiente ilustracion se presenta un arbol explicando el objetivo de investigacién y su

relacién con los demas objetivos como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 4 Arbol de objetivos y preguntas de investigacion

(Ol) Objetivo de la
investigacion

Ol: Contribuir sl
mejoramiento del process
de acporte medisnte el
uzo de Biblioteca de
nfraestructurs de

2 Informacién

acnolog
ation de

conocimiento integrando
Razonsmiento Basasdo en
Casos (CBR) v botchat
technology conls
perapective Open Data

(OD) Objetivos de disefio

(PD) Problemas de disefio

0OD1: Dessrrollsr un msrco de trabsjo psra ls gestion del proceso de soporte
s clientes de ls empress Datssoft Ingenieris Ltds. que permita disminuir los

tiempos de respuests s lss solicitudes de soporte y mejorsr ls experiencis del |¢

usuario con respecto sl proceso de soporte brindade por ls empreas

ata307t
cimiento que dé

e servicio psra mejorar |a

experiencis de los ususarics

PD2: Construir un sistema splicando |s técnica de Razonamiento

ara soportar el procese de sclucidnde

porte.

t para spoyar |a sclucidén de

soporie.

(OC) Objetivos de conocimienta

(PI) Preguntas de investigacion

OC1: Caracterizar |as solicitudes de soporte genersdas por los clientes.

scteristicas de
adas por | sde D

|z= aclicitudea de soporte

Tingenierias

OC 2 Evsluar |s experiencis de ususaric actusl de los clientes de Dstas

3oporte.

de D

- ;Cuél es la percepcién del clients

s experiencia de usuaric en el pro

en |a literaturs cientifics acbre las

&3 de mejoramiento psrs el proceso de gestidn de requisitos

v madianas empre

P13: ;Cuél e el eatado del arte en las

mejoramiento pars el proceso de gestién de requisitos en

v medisnas empre

pars |s gestién del proceso de soporte en

2| contexto de ls empress Datssoft Ingenieris Lids.
g

el marco de trabsjo ussble y (til pars los ususrios de

Dstasoft Ingenieris Ltds.?

Fuente: Elaboracion propia
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8 RESULTADOS
En este apartado se exponen los resultados obtenidos del trabajo de investigacion y sus
impactos alcanzados de acuerdo con los siguientes ciclos planteados dentro de la
metodologia Design Science y como se describen en el apartado 6 de la presente

investigacion.

8.1 CICLO EMPIRICO 1 - MAPA SISTEMATICO - ARTEFACTO UNO
De acuerdo con la metodologia implementada se realizo la revision sistematica dentro del

ciclo empirico nimero uno, dando como resultado el artefacto uno del ciclo de disefio

correspondiente a un protocolo para la revision sistematica para contribuir al objetivo de la

investigacién y para apoyar la respuesta a P13. (Ver seccion 7.5), por lo tanto,

implementamos la siguiente metodologia para construir la revision sistematica:

llustracion 8 Metodologia del mapa sistematico [31].

Identificacidn de

Preguntas de Disefio de la Extraccion de la Seleccian de Andlisis de la

lahecesidad de | —4 . _— . . . — —
} investigacion B bisqueda —* informacidon estudio informacion

o revision

Fuente: Elaboracion propia
8.1.1 Identificacion de la necesidad de la revision:

El principal objetivo fue buscar y aclarar las posibles aplicaciones existentes de ITIL,
gestion del conocimiento, tecnologias chatbot, razonamiento basado en casos y open data

en el servicio de soporte que ofrecen Mipymes a sus clientes

8.1.2 Preguntas de la revision sistematica:

Dadas las actividades de la metodologia anterior e identificada la necesidad de la revision

formulamos las siguientes preguntas de a resolver en la revision sistematica:
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Tabla 5 Preguntas de la revision sistematica.

Cédigo Pregunta Sub-Preguntas

P11.1 ;Coémo han evolucionado las
(Cudles el estadodela publicaciones a lo largo de los afios?
implementacién de Razonamiento

Pl Basado en Casos - CBR y botchat
technology en la literatura cientifica? |P11.2 ;Cémo se distribuyen
geograficamente las publicaciones?
P12.1 ;Cémo han evolucionado las
;Cudles son las técnicas de gestion publicaciones a lo largo de los anos?
pI2 del conocimiento aplicados al proceso
de soporte basadoenITILenla P12.2 ;Como se distribuyen
literatura cientifica? geograficamente las publicaciones?

P12.3 ;Como estan relacionados estos
conceptos con tecnologias chatbot
P13.1 ;Coémo han evolucionado las
publicaciones alo largo de los afios?
P13.2 ;Como se distribuyen
geograficamente las publicaciones?
P13.3 ;Como serelaciona este
concepto con Mipymes?

P13.4 ;Como serelaciona este
concepto con procesos de soporte?

;Cudlesel estadodela
PlE implementacion de open dataenla
literatura cientifica?

Fuente Elaboracion propia
En la siguiente tabla se consolida la relevancia de cada pregunta de investigacion:

Tabla 6 Motivacién de las preguntas de la revision sistematica

Coédigo Relevancia
Esimportante conocer cémo estas dos tecnologias se
articulan actualmente en la literatura cientifica y ver

P11 la evolucion de las publicaciones a lo largo de los
afios,indica la aplicabilidad que se da cada vez méas a
los términos

Esimportanteidentificar las técnicas y modelos de
gestion del conocimiento mas aplicados en la

P12 literatura cientifica y poder relacionarlos con el
proceso de soportey con las tecnologias de chatbot y
CBR, para asillevarlos a una aplicacién futura.
Esimportante conocer el estado actual de la
perspectiva Open Data implementado en Mipymesy
P13 de esta forma identificar como se puede relacionar
con el proceso de soporte de las empresas
desarrolladoras de software

Fuente: Elaboracion propia



8.1.3 Disefio de la busqueda:

En las estrategias utilizadas para la revision se utilizaron las directrices implementadas en
[31]. Para encontrar el contenido disponible en la literatura cientifica sobre los temas de
interés se disefid y plante6 una cadena de busqueda, para la busqueda de informacion en

diferentes bases bibliograficas.

Para la construccidn de la cadena de blsqueda se tuvieron en cuenta tres criterios: la
poblacién, la intervencion y los resultados.

Tabla 7 Poblacién, intervencion y resultados.

Empresas de software, Empresa de software, Mipymes, Mipyme, fabrica de
software, fabricas  de software, software Enterprise, software enterprises,
empresa de desarrollo, empresas de desarrollo, software company, software
companies, development company, development companies.

ITIL, Information Technology Infrastructure Library, IT Infrastructure
Library, Librerfa de infraestructura de tecnologia de la informacion, ITSM, IT
Service Management, Information Technology Service Management,
Gestion de servicios de tecnologias de la informacion

CHATBOT, BOTCHAT, chatbots inteligencia artificial, IA, Al, Inteligencia
artificial, chatbot technologies, chatbot technology, chatbot techniques,
tecnologia botchat, tecologia chatbot, CHATBOTS, ai bot chat, ia-chatbot
Gestion del conocimiento, knowledge management, KMS, KM, Knowledge
Management System, Gestidn del Capital Intelectual, Intellectual Capital
Management, Técnicas de gestién del conocimiento, Knowledge
management techniques, Sistema de gestién del conocimiento

CBR, case based reasoning, razonamiento basado en casos, Técnicas de
razonamiento basado en casos, Case-Based Reasoning, Case-based
reasoning techniques

Open Data, LOD, Linked Open Data, Datos Abiertos

Proceso de soporte, Procesos de soporte, support process, Mantenimiento
de software, software maintenance, Soporte de software, software support,
mesa de ayuda, help desk, service desk

Framework, Frameworks, Marco de Trabajo, Marcos de Trabajo, Aplicativo,
Aplicativos, Aplicacion, Aplicaciones, Plataforma, Plataformas, Software,
Softwares

Fuente: Elaboracion propia
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Finalmente, la cadena de busqueda articulada de acuerdo con el cuadro anterior quedo de la

siguiente forma:

“ (((empresas or empresa) and (software or desarrollo or desarrollos)) or mipymes or
mipyme or "fabrica de software™ or "fabricas de software" or “software enterprise” or
"software enterprises™ or "empresa de desarrollo™ or "empresas de desarrollos™ or
"software company" or "software companies" or "development company" or "development
companies') AND (ITIL or "Information Technology Infrastructure Library"” or "IT
Infrastructure Library" or "Libreria de infraestructura de tecnologia de la informacion” or
ITSM or "IT Service Management™ or "Information Technology Service Management" or
"Gestion de servicios de tecnologias de la informacion™ or CHATBOT or BOTCHAT or
"chatbots inteligencia artificial” or IA or Al or "Inteligencia artificial” or "chatbot
technologies™ or "chatbot technology" or "chatbot techniques" or "tecnologia botchat" or
"tecologia chatbot™ or CHATBOTS or "ai bot chat" or "ia-chatbot" or "Gestion del
conocimiento” or "knowledge management™ or KM or KMS or "Knowledge Management
System" or "Gestion del Capital Intelectual” or "Intellectual Capital Management" or
"Técnicas de gestion del conocimiento” or "Knowledge management techniques" or
"Sistema de gestidn del conocimiento™ or CBR or "case based reasoning" or ""razonamiento
basado en casos"” or "Técnicas de razonamiento basado en casos™ or "Case-Based
Reasoning" or "Case-based reasoning techniques™ or "Open Data" or LOD or "Linked
Open Data" or "Datos Abiertos™) AND ("Proceso de soporte™ or "Procesos de soporte” or
support process or "Mantenimiento de software" or "software maintenance™ or "Soporte de
software" or "software support” or "mesa de ayuda" or "help desk™ or "service desk™ or
Framework or Frameworks or "Marco de Trabajo™ or "Marcos de Trabajo" or Aplicativo
or Aplicativos or Aplicacion or Aplicaciones or Plataforma or Plataformas or Software or

Softwares") “

En la revision sistematica se encontraron otros estudios por medio de una blasqueda
automatica en bases de datos, esta estrategia se ejecutd con el fin de encontrar tantos
articulos como fuera posible, relacionados a las preguntas de investigacion y de manera

imparcial.
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Se procedio con la ejecucion de la cadena de busqueda en las bases de datos que se muestra
en la siguiente tabla:

Tabla 8 Bases de datos utilizadas en la revision.

Base de datos Link

ACM https://dl.acm.org/

IEEE https://ieeexplore.ieee.org/Xplore/home. jsp
Science Direct https://www.sciencedirect.com/

Fuente: Elaboracion propia
8.1.4 Extraccion de la informacion

Cada autor de esta investigacion realizé la lectura completa de todas las publicaciones
seleccionadas. La relacidn de cada publicacion con cada pregunta de la revision sistematica

se visualiza en la siguiente tabla.

Tabla 9 Relacién de preguntas y publicaciones.

Pregunta de

investigacién
Pl1 R6,R10,R16,R24,R28,R29,R38
R1,R2,R3,R5,R7,R8,R9,R11,R12,R13,
R14,R15,R18,R19,R20,R21,R22,R25,

ARo

P2 R26,R27,R30,R31,R32,R33,R34, R34,
37,39
P13 R4,R1/,R23,R35

Fuente: Elaboracion propia
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8.1.5 Seleccion de estudio

La estrategia de la seleccion de informacion fue disefiada en base a una secuencia de pasos
propuestos [31]. En la siguiente figura se indica la cantidad de publicaciones incluidas en

cada paso:

llustracion 9 Resultados de la revision sistematica.

PASO 1: PASO 2: PASO 3: PASO 4: PASO 5:
Basqueda Eliminar Titulos y Lectura Blsqueda
automaética duplicados resumen Répida manual
39

Fuente: Elaboracion propia

Paso 1- Busqueda automatica

En esta etapa se identificaron 260 articulos para realizar la revision sistematica y fueron
tomados de las fuentes descritas en la siguiente tabla. La busqueda realizada fue de forma

automatica, aplicando la cadena de busqueda en cada base de datos.
Paso 2 — Eliminar Duplicados

En esta etapa se ingreso el resultado de la basqueda de forma automatica a un gestor de
bibliografia, en donde automéaticamente se eliminaron los duplicados, quedando un total de
250 publicaciones.

Paso 3 — Titulos y resumen

En este paso, todos los autores de la investigacion hicieron la revision de titulos y
resimenes y generaron su posicion frente a cada publicacion. Cuando hubo desacuerdo los
autores se ajustaron y discutieron la pertinencia del articulo y si debia continuar en la
revision sistematica. Después de este paso se descartaron 166 articulos restantes, lo cual

resultd en 84 articulos para pasar a la siguiente etapa.

Paso 4 — Lectura rapida
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En esta etapa se revisaron resultados y conclusiones de cada publicacion, cada autor
registro en el sistema de administracion bibliografica su posicion frente a la publicacion.
Cuando hubo desacuerdo los autores se ajustaron, discutieron la pertinencia y finalmente
Ilegaron a un acuerdo. En caso de que alguna publicacion no cumpliera con el objetivo, se
descartaba y los demés pasaron al siguiente paso. De esta actividad resultaron 37
publicaciones.

Paso 5 — Busqueda manual

En la basqueda manual se encontraron dos publicaciones adicionales, que de acuerdo con
su contenido se agregaron a las publicaciones finales, teniendo un resultado de 39

publicaciones.
Paso 6 — Resultado final

En esta etapa final se tuvo como resultado 87 publicaciones los cuales se relacionan en la

siguiente tabla y se codificaron con el prefijo R.
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Tabla 10 Publicaciones encontradas.

ID Ano Pais
R1 2005 Canadd
R2 2011 Sri Lanka
R3 2008 China
R4 2015 Chinay Corea
R5 2012 Reino Unido
Ré6 2015 Brasil
R7 2009 Singapur
R8 2010 Estados Unidos
R9 2011 India
R10 2018 India
R11 2008 India
R12 2007 Paises bajos
R13 2014 Malasia
R14 2002 Estados Unidos
R15 2016 Estados Unidos
R16 2008 Estados Unidos
R17 2017 Republica Checa
R18 2008 Finlandia
R19 2015 Colombia
R20 2017 Austria
R21 2006 Paises bajos
R22 2008 India
R23 2019 Suecia
R24 2018 Alemania
R25 2008 China
R26 2007 China
R27 2017 Sueciay Noruega
R28 2003 Estados Unidos
R29 2002 Irlanda del Norte
R30 2019 Suecia
R31 2014 Alemania
R32 2010 China
R33 2019 Pakistan
R34 2004 Canadj
R35 2015 Brasil
R34 2019 México
R37 2013 Kenia
R38 2015 Brasil
R39 2017 Colombia

Fuente: Elaboracién propia
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8.1.6 Analisis de la informacién

De la informacidn extraida se tabularon las publicaciones para ver su contribucion a cada

pregunta.

Tabla 11 Publicaciones por pregunta de la revision sistematica. Fuente: Elaboracién propia

Publicacién PI1 P12 PI3
R1 X
R2 X
R3 X
R4 X
R5
R6 X
R7
R8
R9
R10 X
R11
R12
R13
R14
R15
R16 X
R17 X
R18
R19
R20
R21
R22
R23 X
R24 X
R25
R26 X
R27
R28 X
R29 X
R30
R31
R32
R33
R34
R35 X
R36
R37 X
R38 X
R39 X

>

XXX

XXX XX

XX XXX

>

>

XXX XX




Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente seccion se detallan los resultados obtenidos de la busqueda realizada. En
donde finalizada la lectura completa de los 39 articulos finales, se especifican las
publicaciones encontradas para cada una de las preguntas de la revision sistemética y sus

subpreguntas:

PI1: ;Cudl es el estado de la implementacion de Razonamiento Basado en Casos - CBR y

botchat technology en la literatura cientifica?

Para responder esta pregunta se identificaron un total de 7 articulos relacionados con

Razonamiento Basado en Casos - CBR y botchat technology.

En [26] proponen una herramienta enfocada en razonamiento basado en casos (CBR),
mediante la cual buscaron enfrentar y resolver nuevas situaciones problematicas, utilizando
el procesamiento de lenguaje natural basdndose en experiencias pasadas similares. Los
resultados finales de la herramienta propuesta fueron exitosos con una tasa de acierto del
91,7%.

En [32] proponen un sistema de Chatbot para los empleados de una empresa de software, el
sistema puede procesar una entrada utilizando el procesamiento de lenguaje natural y
generar una respuesta relevante que ayudara al usuario final a resolver su consulta. El

sistema propuesto relaciona los conceptos de Chatbot y el proceso de soporte.

En [33] y [34] se enfocan en los conceptos de Inteligencia Artificial basados en aprendizaje
automatico, aprendizaje profundo y replicar comportamientos humanos utilizando la

computacion.

[36] describe los componentes principales de la tecnologia (reconocimiento de voz,
comprension del lenguaje, gestion de didlogo, comunicacion con una fuente externa como
una base de datos, generacion de lenguaje, sintesis de voz) y muestra como estas

tecnologias de componentes pueden integrarse en un sistema de dialogo hablado.

P11.1 ;Cdémo han evolucionado las publicaciones a lo largo de los afios?
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Se realizd la busqueda de articulos relacionados con Razonamiento Basado en Casos - CBR
y botchat technology sin importar el afio de publicacion y se encontraron articulos
enfocados directamente en estos temas a partir del afio 2014. Desde el afio 2002 se
encontraron articulos relacionados a la IA en el &mbito de la tecnologia del didlogo hablado

y los comportamientos humanos.

llustracién 10 Evolucion de publicaciones relacionadas con CBR y botchat.

o o~
-l il -l ‘ ‘
2002

2003 2003 2015 2018

Fuente: Elaboracién propia
P11.2 ;Como se distribuyen geograficamente las publicaciones?

Las publicaciones encontradas sobre Razonamiento Basado en Casos - CBR y botchat
technology se distribuyen geograficamente en Brasil (2), India (1), Estados Unidos (1),
Irlanda del Norte (1) y Alemania (1).

llustracién 11 Distribucion geografica de publicaciones relacionadas con CBR y botchat technology.
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m Brasil
India
m Alemania
M Estados Unidos

Idanda del norte

Fuente: Elaboracion propia

P12: ;Cudles son las técnicas de gestion del conocimiento aplicados al proceso de soporte

basado en ITIL en la literatura cientifica?
Se identificaron un total de 28 articulos relacionados con gestion del conocimiento e ITIL.

En [19] evaluan el uso de MASE, un depdsito de conocimiento basado en la tecnologia
Wiki, que respalda el concepto "Experience Factory™ utilizando estrategias de codificacién
y personalizacion, ven la necesidad de tener un mecanismo mejorado para compartir
experiencias entre multiples equipos de desarrollo de software en una organizacion, dado
que estudios recientes indican que dichos equipos suelen ser propensos a repetir errores

pasados o duplicar esfuerzos.

Hay cuatro modos posibles, por los cuales el conocimiento se comparte a traves de la
interaccion entre conocimiento tacito y explicito a saber, socializacion, externalizacion,
internalizacion, combinacion. EI Marco para la Gestion del Conocimiento propuesto en
[15] sugiere un proceso que involucra diversas actividades como la creacion,
almacenamiento / recuperacion, comunicacion y aplicacion de conocimiento. Los activos
de una organizacion de ingenieria de software son principalmente sus empleados y su
conocimiento tacito. Si dicho conocimiento individual no se captura antes de que un
empleado se vaya, la compariia se encontrara en un dilema, por lo que se hace necesario
que las organizaciones de software implementen un sistema de Gestion del Conocimiento y

de esta manera podrian tener una buena oportunidad éxito en esa mision.

56



En [16] proponen un modelo para evaluar las herramientas de gestion del conocimiento que
cumplan con los requisitos de una compafiia, dicho modelo se basa en un algoritmo
integrado por Delphi, un proceso de jerarquia analitica, evaluacion exhaustiva difusa y
analisis relacional gris, esta disefiado para convertir la descripcion cualitativa en datos

cuantitativos.

En [14] proponen un nuevo modelo de gestion del conocimiento que se basa en vincular y
traducir los principios altamente tedricos de la gestion del conocimiento en herramientas
conceptuales que pueden ser comprensibles y utilizables tanto en la teoria como en la

practica.

Los sistemas de gestion del conocimiento (KMS), como los repositorios electronicos
de conocimiento (EKR), han introducido cambios sustanciales en la forma en que las
organizaciones aprovechan sus recursos de conocimiento. En [18] proponen como marco
basado en la oportunidad de incentivos, que reconoce la dualidad de los mecanismos de
gestién del conocimiento, que tienen un efecto de interaccion en el uso de EKR por parte de
los empleados. Identificaron tres antecedentes de incentivo, recompensas, poder, y
centralidad, y tres antecedentes de oportunidad, que son, facilidad en el uso de EKR,
soporte de alta gerencia, y estructura organizativa. Los hallazgos obtenidos reiteran
resultados pasados que establecen el deseo de obtener recompensas como uno de los

motivadores importantes para compartir el conocimiento.

El desarrollo de software se considera un proceso intensivo en conocimiento que requiere la
transferencia de conocimiento entre los clientes y los equipos de desarrollo y entre los
miembros del equipo. Investigaciones previas también han demostrado que la transferencia
de conocimiento juega un papel clave en el desarrollo de software. En [36] demuestran que
comprender el impacto de la gestion del conocimiento en la calidad del software es

importante en la estrategia en evolucién para el desarrollo de software.

Aunque hay varias herramientas y técnicas disponibles para gestionar el conocimiento para
resolver problemas de dominio, en la sociedad del conocimiento, se considera que no

existen herramientas de gestion del conocimiento estandar que faciliten la SPI (mejora del
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proceso de software). En [17] estudian la influencia de los esfuerzos basados en el
conocimiento sobre SPI y el desarrollo de una herramienta de gestion del conocimiento que

conduce a esto.

En [37] proponen un sistema de gestion del conocimiento para apoyar la difusion del
conocimiento, la evaluacion de métodos y la mejora de métodos para mejorar los procesos
de software de una empresa. La solucién propuesta combina los principios de la gestion del
conocimiento con la mejora incremental de los procesos para permitir que las empresas de
software obtengan una guia de mejora para sus procesos especificos. El sistema propuesto
se asume gue aumentara la madurez de las empresas de software de productos, permitiendo

el desarrollo de productos con mayor calidad y mas ingresos.

Los mapas de conocimiento hacen que sea mas facil localizar el conocimiento, capturarlo y
hacerlo visible para la organizacion. Un mapa de conocimiento es la vista cartogréafica del
"conocimiento™ dentro de una organizacion, ayuda a descubrir la propiedad, ubicacion,
valor y uso del conocimiento organizacional. Ademas, dicho mapa ayuda a resaltar las
oportunidades para aprovechar el conocimiento existente, identificar las limitaciones al
flujo de conocimiento y aprender los roles y la experiencia de las personas. En [20]
mencionan que a lo largo de los afios, un mapa de conocimiento ha atraido la consideracion
de los gerentes senior como una valiosa herramienta de gestion para una variedad de
propdsitos en el dominio de la gestidn del conocimiento. Un mapa de conocimiento se
puede definir simplemente como una representacion visual del conocimiento de una
organizacion. Los mapas de conocimiento evitan la reinvencién de la rueda y capturan un
nuevo conocimiento al eliminar acciones innecesarias, identificar las mejores practicas,
alentar la reutilizacion de ideas y evitar la duplicacién de tareas. Las técnicas de mapas de
conocimiento mostraron resultados beneficiosos cuando se utilizaron en organizaciones
particularmente en compaiiias de software, ya que proporcionan una instantanea de donde

se encuentra una organizacion en un momento dado en relacion con sus competidores.

La gestion del conocimiento, experiencia e informacion son de alta prioridad tanto en las

empresas a gran escala como en las pequefias. Desafortunadamente, en muchas

58



organizaciones, la mayor parte de la informacion y el conocimiento necesarios se
distribuyen en diferentes divisiones y ubicaciones geogréficas. En [21] presentan una
descripcion de la concepcion e implementacion de tres sistemas basados en la web para la
gestion de la confiabilidad y calidad de la informacion. Estos son: 1. Un sencillo sistema de
seguimiento interno (ITS) desarrollado para gestionar el soporte al cliente y los datos de
seguimiento de anomalias para una empresa de desarrollo de software. 2. La evolucion de
este concepto hacia un Sistema de Gestion y Seguimiento de Calidad (QTMS) mas
complejo y poderoso capaz de satisfacer las necesidades de informes de fallas, acciones
correctivas y soporte al cliente de empresas grandes y pequefias con diversas lineas de
productos y configuraciones de productos. 3. Un tablero de confiabilidad / calidad basado
en la web para el analisis y la presentacion automatizados de los datos de confiabilidad y
calidad capturados por sistemas como ITS y QTMS. Los tres sistemas basados en la web
propuestos fueron desarrollados y utilizados inicialmente por ReliaSoft Corporation con

gran éxito y aceptacion por parte de los usuarios.

Reutilizacion y conocimiento son conceptos muy ajustados, por eso es necesario crear una
base de conocimiento para determinar de manera eficiente el “Delta” (diferencia entre lo
gue tenemos y lo que necesitamos ahora). Este Delta nos ayuda a crear lo que se debe hacer
para reutilizar de manera efectiva nuestra experiencia pasada. En [38] proponen una
metodologia para almacenar, organizar y gestionar el conocimiento para apoyar la
reutilizacion en un campo técnico. El marco propuesto se compone esencialmente de
Reglas y Patrones. Definir bien las reglas y patrones da el conocimiento y, por lo tanto, los
elementos reutilizables asociados con este conocimiento. Ademas, la base de conocimientos
facilitara un mejor intercambio y acceso a los datos del proyecto para nuevos proyectos y
entre multiples equipos. La definicion de las reglas y patrones, especialmente aplicados a la

documentacién y al codigo de software, es un aspecto fundamental.

En [39] estudian los factores humanos que afectan el éxito en la gestion del conocimiento
en organizaciones intensivas en conocimiento y los resultados del estudio indican que
existe un desequilibrio preocupante en la distribucion de la informacion. Este hallazgo

apunta a la direccidon en la que las préacticas de gestion del conocimiento deben mejorarse
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en el sector de medicion de software, por lo que determinan que al ser consciente de este
desequilibrio existente en la distribucion de la informacion puede ayudar a la hora de
establecer y planificar nuevas acciones de gestion del conocimiento y la informacion en la

ingenieria de software.

En [40] proponen el modelo KEP (Knowledge Element Preparation) que ayuda a las
organizaciones a asignar elementos de conocimiento y preparacion para adaptar elementos
de conocimiento para el aprendizaje en el lugar de trabajo con recursos limitados y en
ultima instancia, mejorar la productividad del trabajo. Identificaron y definieron
formalmente los tres aspectos, la necesidad de adaptacion, el tipo de elementos de
conocimiento y el tema para estimar los beneficios de proporcionar elementos de
conocimiento adaptados en los entornos laborales, con base en un estudio informado
etnogréaficamente. Integraron esfuerzos y beneficios en un modelo de optimizacion y
crearon una implementacion prototipica en un caso de estudio. Los entrevistados
percibieron que el modelo KEP ayudo a estructurar el problema de asignaciony a

recolectar las calificaciones requeridas.

En [41] exploran el papel del capital social en términos de redes de conocimiento y
comportamiento de redes en proyectos de desarrollo de software a gran escala. Los
hallazgos indican que el capital social y la creacion de redes son esenciales para los equipos
novatos y maduros al resolver tareas complejas, desconocidas o interdependientes. Sugieren
que junto con las inversiones en programas de capacitacion, las compafiias de software
también deberian cultivar una cultura de redes para fortalecer su capital social, un conocido

impulsor de un mejor rendimiento.

Las empresas de software estan en la cima de la era de la economia del conocimiento y la
gestién del conocimiento es la eleccion inevitable. Sin embargo, en el proceso de
implementacién de la gestién del conocimiento empresarial de software, existe una gran
cantidad de barreras para que la gestion del conocimiento avance sin problemas, lo que
dificulta la consecucidn de los resultados deseados e incluso trae problemas negativos a la

gestién de empresas de software. En [42] analizan las caracteristicas de las empresas de
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software que implementan la gestion del conocimiento, resumiendo los obstaculos en la
implementacién de la gestion del conocimiento y proponen algunas soluciones préacticas
basadas en las condiciones reales de gestion de las empresas de software, lo cual sirve de
referencia para que las empresas de software implementen sin problemas el conocimiento

administrativo.

Los resultados obtenidos en el caso de estudio realizado en [43] revelaron que el tamafio
del equipo, el compromiso, la limitacién de tiempo, el nivel de motivacion, la
comunicacion, la confianza, el sistema de recompensa, el lenguaje, los roles multiples de
los miembros del equipo y la estructura organizacional jerarquica compleja poseen un
enorme potencial para perturbar el proceso de gestion del conocimiento dentro del equipo
de desarrollo de software. Con base en estos factores, se ha propuesto un marco de
intercambio de conocimientos dentro de los equipos de proyectos de desarrollo de software.
El pequefio tamafio del equipo juega un papel importante en el aumento del nivel de
comunicacion informal dentro del equipo, refuerza la fraternidad social y allana el camino
para el estilo abierto de comunicacion dentro del equipo que crea un ambiente de trabajo
positivo y saludable en las organizaciones.

En [44] proponen un conjunto de herramientas livianas para compartir conocimientos
mediante las cuales las organizaciones de software tienen la flexibilidad de controlar qué
tan estructurados y controlados son sus procesos de aprendizaje. También se proporcionan
resultados iniciales de evaluaciones tempranas de las herramientas propuestas. Entre las

herramientas propuestas se encuentran MASE (mencionada anteriormente) y EB.

Con el objetivo de aplicar efectivamente la gestion del conocimiento en aquellas empresas
que utilizan almacenamientos de datos, en [45] desarrollaron una base de datos con un
disefio basado en Tecnologias de Almacenamiento. Como resultado, lograron el objetivo
porgue con una cantidad de casos de estudio, se tienen disponibles datos de interés, los
cuales forman un nuevo criterio para que se haga una practica e integra seleccion de

herramientas y estrategias de gestion del conocimiento en las empresas.
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En [46] mencionan algunos de los desafios que pueden surgir con el establecimiento de las
herramientas de gestion del conocimiento en las empresas de desarrollo de software
incluyen desafios tales como si los desarrolladores estan dispuestos a expresar su
conocimiento a otros desarrolladores a través de una herramienta de gestion del
conocimiento, pues mediante el uso de herramientas de gestion del conocimiento, se ha
logrado la eliminacion de procesos redundantes que conducen a la reduccion de costos y
operaciones optimizadas, mejores servicios al cliente mediante la agilizacién del tiempo de
respuesta, fomentando el libre flujo de ideas y permitiendo asi la innovacion, reconociendo
el valor del conocimiento de los empleados y recompensandolos. Aunque se necesita algo
de trabajo para garantizar que los desarrolladores de software estén dispuestos a utilizar
estas herramientas de gestion del conocimiento para mejorar el proceso de desarrollo de

software, se recomienda enfatizar mucho esto para que sea un éxito.

En [47] documentan la evolucion de las practicas de gestion de incidentes del equipo de
soporte de produccion de Wolters Kluwer Corporate Legal Services. Se discute la génesis,
definicién, implementacion y resultados de las practicas, y se presentan las direcciones
futuras para el area de proceso. El proceso de gestion comenzé bajo la presion de repetidos
fallos de produccion con un conjunto desconectado de equipos que trabajaban en los
problemas. Después de identificar los requisitos centrales del correcto funcionamiento del
producto, aplicaron la estructura de ITIL como enfoque durante varios meses,
implementaron y ajustaron el proceso con gran éxito, tanto que se redujo el tiempo de

resolucion, mejord la comunicacion de incidentes y mejoro la estabilidad de la plataforma
P12.1 ;Cdémo han evolucionado las publicaciones a lo largo de los afios?

Se realizé la busqueda de articulos relacionados con gestion del conocimiento e ITIL sin
importar el afio de publicacién y se encontraron articulos desde el afio 2002 hasta el afio
2019, donde se pudo observar que a partir del afio 2008 evolucionaron mas los conceptos
investigados, por lo que las publicaciones relacionadas se incrementaron después de dicho

afo.

llustracién 12 Evolucion de las publicaciones relacionadas a gestion del conocimiento e ITIL.
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Fuente: Elaboracion propia

P12.2 ;Como se distribuyen geograficamente las publicaciones?

Las publicaciones encontradas sobre gestion del conocimiento e ITIL se distribuyen

geograficamente en Africa (1), América (8), Asia (11) y Europa (8)

llustracion 13 Distribucion geogréfica de publicaciones relacionadas a gestion del conocimiento e

ITIL.
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Fuente: Elaboracién propia

P12.3 ;Como estan relacionados estos conceptos con tecnologias chatbot y/o razonamiento

basado en casos?

Se realizd un comparativo entre las publicaciones relacionadas a las PI1 y P12 y se
encontraron dos articulos que involucran todos los conceptos uno de ellos publicado en el
afio 2015 [5] de Brasil y el segundo publicado en el afio 2018 [32] de India. Por lo cual se
puede evidenciar que no se encuentran gran cantidad de publicaciones que mencionan todos

los conceptos, pero sin embargo si estan relacionados entre si.
P13: ¢ Cuél es el estado de la implementacion de open data en la literatura cientifica?

Para dar respuesta a esta pregunta se identificaron 4 articulos relacionados con Open Data,
en donde en [48] se indica que los datos son el factor mas basico para Open Data y que esta
a su vez es una técnica para abrir y compartir datos. Esta tecnologia ayuda a las empresas a

compartir datos que pueden potencializar su negocio

En [49] definen el proceso que se realiza en Linked Open Data para el procesamiento y
exposicion de datos, en donde se inicia con la extraccion de datos, transformacion,
alineacion con vocabularios de uso comun, vinculacion con otros conjuntos de datos,
construccion de metadatos informaticos, publicacion en la web, carga en el almacén y

registro del conjunto de datos.
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En [5] definen los datos como el nuevo petrdleo e indican  que en la Ultima década

las empresas han crecido en Big data. Adicionalmente, el creciente interés en el aprendizaje
automatico convierte los datos en una entrada importante para la ingenieria  del software,
ya que el comportamiento del software se define en base a los datos de entrenamiento, por
lo tanto han propuesto que Open Collaborative Data OCD se convierta en temas
de nuevas investigaciones que puedan permitir la exploracion de nuevas técnicas, modelos

de licencia de datos, gobierno de datos y privacidad.
P13.1 ;Como han evolucionado las publicaciones a lo largo de los afios?

Se realizd la busqueda de articulos relacionados con Open Data sin importar el afio de
publicacion y se encontraron articulos a partir del afio 2015, a lo largo de los afios se puede

evidenciar que es un tema nuevo que aun no ha evolucionado suficientemente.

llustracién 14 Evolucion de las publicaciones relacionadas con Open Data.

2015 2017 2015

Fuente: Elaboracion propia

P13.2 ;Cdémo se distribuyen geograficamente las publicaciones?

Las publicaciones encontradas sobre Open Data se distribuyen geograficamente en Chinay
Corea (1), Republica Checa (1), Suecia (1) y Brasil (1).

llustracién 15 Distribucion geogréfica de las publicaciones relacionadas con Open Data.
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m Chinay Corea
Republica Checa
m Suecia

m Brasil

Fuente: Elaboracion propia
P13.3 ¢Cdmo se relaciona este concepto con Mipymes?

Las publicaciones encontradas sobre Open Data estan enfocadas en grandes empresas del
sector publico y del sector privado en donde se indica que en estas empresas se realiza la
aplicacion de open data para la exposicién de informacion de interés para estas compafiias.
En ninguno de los articulos se relacionan los conceptos Mypimes con Open Data, quizas

siendo la razon de ser un concepto relativamente nuevo.
P13.4 ;Cdémo se relaciona este concepto con procesos de soporte?

En la basqueda realizada no se encontraron publicaciones que relacionen el concepto de

Open Data con el proceso de soporte.

8.2 CICLOEMPIRICO 2-ENTREVISTA A CLIENTES - ARTEFACTO OCHO
De acuerdo con la metodologia implementada y dentro del ciclo empirico nimero dos se
realizaron las entrevistas a los clientes para dar respuesta a P11, PI2 y P4, dando como
resultado el artefacto ocho del ciclo de disefio.

El objetivo de las entrevistas era, con la entrevista inicial, conocer el estado de las
caracteristicas de las solicitudes de soporte generadas por los clientes y la percepcion de
estos con la experiencia de usuario en el proceso de soporte antes de implementado el
marco de trabajo y, con la entrevista final, validar si el marco de trabajo es usable y util

para los usuarios de Datasoft Ingenieria Ltda.
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Dando alcance a lo planteado anteriormente, se disefiaron dos entrevistas de la siguiente

forma:

8.2.1 Entrevista 1 — inicial

El objetivo de esta entrevista fue conocer el grado de satisfaccion de los clientes quienes en
su momento eran usuarios activos en el proceso de soporte y que realizaron sus solicitudes
por los diferentes canales dispuestos para ello (correo electronico, llamadas, plataforma de
tickets) frente al proceso de soporte, tiempos de respuesta, cumplimiento del ANS,
usabilidad de los canales de atencién y solicitudes repetitivas, para encontrar puntos de
mejora en el servicio brindado por Datasoft Ingenieria Ltda.

La entrevista que se realiz6 fue una entrevista de tipo descriptiva y para la seleccionar la
poblacion a la cual se aplico la encuesta se llevo a cabo un muestreo aleatorio simple

(SRS), ya que todos los usuarios contaban con la misma probabilidad de ser seleccionados.

La validacion del disefio de la entrevista fue realizada por el Dr. Oscar Hernan Franco,
quien después de validarla dio el visto bueno para la ejecucién a cada cliente y se visualiza

en el [Anexo 2].

Por cada cliente seleccionado, via telefonica, se ejecutd la entrevista, que esta soportada
bajo grabaciones autorizadas de las llamadas. Los siguientes son los resultados de la

entrevista realizada:

llustracion 16 Entrevista inicial, preguntas 1y 3.
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1. ¢Qué canal utiliza con mayor frecuencia para 3. éConoce el acuerdo de nivel de servicio

realizar una solicitud de soporte? establecido entre la Gobernacion de Caldas y
Datasoft ingenieria Ltda. para brindar el servicio
de soporte?
mComreo  wUamada w Plataforma OsTickets =5i = No

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 17 Entrevista inicial, preguntas 4 y 5.

4. ¢Al realizar una solicitud de soporte la clasifica 5. ¢Como considera el cumplimiento de los
de acuerdo con las prioridades definidas para tiempos de respuesta de las solicitudes de
ello? soporte generadas?

o =

S aMNo = Nosbe s Muyripido s Rpido = Promedio wlento - Muy lento

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 18 Entrevista inicial, preguntas 6y 7.

6. éEsta satisfecho(a) con los tiempos de 7. Al realizar las solicitudes ¢ Considera que el
respuesta en los Datasoft ingenieria Ltda. da equipo de soporte de Datasoft ingenieria Ltda.
solucién a su solicitud de soporte? tiene un entendimiento inmediato de las

solicitudes realizadas de su parte?

» Muy Satisfecho = Satisfeche  w Normal  m Insatisfecho Muy insatisfecho w5 s No = MNosabe

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 19 Entrevista inicial, preguntas 8 y 9.
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8. éA través de qué canal encuentra una solucién 9. La mayor cantidad de solicitudes que genera
mas rapidamente a su solicitud de soporte? son de prioridad:

nCorree  m Llamada = Plataforma Osticket wmAlta = Media = Baja

Fuente: Elaboracion propia

llustracidn 20 Entrevista inicial, preguntas 10 y 11.

10. Indique que tanto registro solicitudes de 11. ¢ Genera solicitudes con asuntos diferentes a
casos repetitivos en el tltimo mes errores del sistema?(Reportes, migracion de
informacion, capacitacion en el uso del sistema,
errores en la informacion)

wEntre0y2 wEntre3y5 wMasde5 ® Siempre = Casi siempre = Regularmente  w Casinunca Nunca

Fuente: Elaboracion propia

lustracion 21 Entrevista inicial, preguntas 12 y 13.

12. Indigue cual es el tipo de solicitud mas 13. Cuando tiene un inconveniente con el
frecuente sistema, suele, antes de realizar la solicitud de

soporte, revisar soluciones anteriores para
‘ encontrar una solucién a un problema actual

-

m Error del sistema
= Solidtud de reporte de informadidn

= Modificaciones de info/nuevos desarrollos

m Comeccion de informacion

Capacitacion del uso de algin médulo del sistema 5 =No ®Nosabe

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 22 Entrevista inicial, preguntas 14 y 15.
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14. Califique el disefio de |a plataforma Osticket 15. Califique la facilidad de uso de la plataforma

Osticket
n Bueno Regular = Malo n Bueno Regular = Malo

Fuente: Elaboracion propia

llustracidn 23 Entrevista inicial, preguntas 16 y 17.

16. Califique el tiempo de duracién de la sesién 17. Califique la facilidad para compartir
de la plataforma Osticket informacion con el equipo de soporte de Datasoft
Ingenieria Ltda desde la plataforma Osticket

» Bueno Regular = Malo n Bueno Regular = Malo

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 24 Entrevista inicial, preguntas 18 y 19.

18. Califique la capacidad para enviar archivos 19. Califique la capacidad para generar reportes
adjuntos desde la plataforma Osticket desde la plataforma Osticket
20%
60%
mBueno = Regular = Malo mBueno =Regular =Malo = Nosabe

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 25 Entrevista inicial, preguntas 20 y 21.



8.2.2

El objetivo de esta entrevista fue conocer si el marco de trabajo implementado en el

contexto, es decir, la empresa Datasoft Ingenieria Ltda. es usable y util para los usuarios

20. Califique la capacidad para generar alertas 21. Califique la capacidad para consultar
desde la plataforma Osticket histaricos desde la plataforma Osticket

n Bueno Regular = Malo = Nosabe u Bueno Regular = Malo

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 26 Entrevista inicial, preguntas 22 y 24.

22. éla plataforma genera la informacion que 24. i Cuando se da una respuesta al ticket por
usted necesita? parte de Datasoft Ingenieria Ltda., {revisa el
ticket y confirma el cierre del mismo?

usi = MNo mSi = No mMNosabe

Fuente: Elaboracion propia

Entrevista 2 — final

activos en el proceso de soporte.

Para este caso, fue necesario la realizacion de dos tipos de entrevista, una para los clientes y

otra interna para los analistas de soporte, las entrevistas que se realizaron fueron de tipo
descriptiva y la poblacion a la cual se aplicé la encuesta se llevo fue los mismos usuarios

que participaron en la entrevista inicial que aln se encuentra activos en el proceso de

soporte.
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La validacion del disefio de la entrevista fue realizada por el Dr. Oscar Herndn Franco,
quien después de validarla dio el visto bueno para la ejecucion a cada cliente y analista de

soporte. La entrevista se visualiza en el [Anexo 3].

Los siguientes son los resultados de la entrevista realizada:

llustracién 27 Entrevista final, preguntas 1y 2.

1. {Qué canal utiliza con mayor frecuencia para 2. iConoce la clasificacion de médulos y
realizar una solicitud de soporte? prioridades del acuerdo de nivel de servicio
establecido entre la Gobernacién .. y Datasoft
ingenieria Ltda. para brindar el servicio de
soporte?

n Cormreo Llamadas w Plataforma de tickets m 5 mMNo

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 28 Entrevista final, preguntas 3y 4.

3. éComo considera el cumplimiento de los 4. iA través de qué canal encuentra una solucién
tiempos de respuesta de las solicitudes de mas rapidamente a su solicitud de soporte?
soporte generadas?

‘m

" Muyrdpido = Rdpido ®Promedio mlente  Muylento mComeo o Llamadas  « Plataforma de tickets

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 29 Entrevista final, preguntas 5y 6.
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5. Indique que tanto registré solicitudes de casos 6. ¢ Genera solicitudes con solicitudes diferentes
repetitivos en el dltimo mes a errores del sistema? (Reportes, migracion de

informacion, capacitacion en el uso del sistema,
errores en la informacion)

%

wEntre0y2 wmEntre3y5 =MisdeS aSiempre s Casisiempre = Regularmente  a Casinunca

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 30 Entrevista final, pregunta 7.

7. cual es el tipo de solicitud mas frecuente

<

40%

= Error del sistema
Solidtud de reporte de informacion
= Modificacidn o nuevos desarrollos del sistema

w Correccién de informacidn

Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, se incluyeron preguntas relacionadas con el nuevo producto entregado

para la gestion de tickets, la Mesa de Ayuda
llustracion 31 Entrevista final, preguntas 8 y 9.

8. Califigue el disefio de la plataforma Mesa de 9. Califique la facilidad de uso de la plataforma
ayuda Mesa de ayuda

wBuena = Regular = Mala aBuenz = Regular = Mala

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 32 Entrevista final, preguntas 10y 11.
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10. Califique el tiempo de duracion de la sesion 11. Califique la facilidad para compartir
de la plataforma Mesa de ayuda informacién con el equipo de soporte de Datasoft
Ingenieria Ltda desde la plataforma Mesa de
ayuda

» Buena Regular = Mala u Buena Regular = Mala

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 33 Entrevista final, preguntas 10 y 11.

12. Califique la capacidad para enviar archivos 13. Califique la capacidad para generar reportes
adjuntos desde la plataforma Mesa de ayuda desde la plataforma Mesa de ayuda

67%

=Buena = Regular = Mala =Buena = Regular = Mala ® Nosabe

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 34 Entrevista final, preguntas 14 y 15.

14. Califique la capacidad para generar alertas y 15. Califique la capacidad para consultar
graficas desde la plataforma Mesa de ayuda histéricos desde la plataforma Mesa de ayuda

= Buena Regular = Mala = Nosabe = Buena Regular = Mala

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 35 Entrevista final, preguntas 16 y 17.
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16. iLa plataforma genera la informacion que 17. Cuando tiene un inconveniente con el
usted necesita? sistema, suele, antes de registrar el ticket, revisar
soluciones anteriores para encontrar una
solucién a un problema actual

= 5i = No m Sj No = Nosabe

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 36 Entrevista final, preguntas 18.

18. iCuando se da una respuesta al ticket por
parte de Datasoft Ingenieria Ltda., irevisa el
ticket y confirma el cierre del mismo?

60%

m 5i No = Nosabe

Fuente: Elaboracién propia

En la entrevista 2 se incluyeron preguntas para el equipo de soporte, en donde se buscaba
identificar, como fue la interaccién de los analistas con las nuevas tecnologias y el proceso

implementado, las siguientes fueron las respuestas obtenidas:

llustracién 37 Entrevista final, preguntas 19 y 20.
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19. {Cémo considera efectivo la sugerencia de 20. ¢Como considera que la gestion del

respuestas que da la plataforma para los tickets conocimiento permite la optimizacién de los
que registran? tiempos de respuesta basados en el repositorio

de respuestas y banco de soluciones existente?

100%

= Buena Regular = Mala = Buena Regular = Mala

Fuente: Elaboracién propia

lustracion 38 Entrevista final, pregunta 21.

21. i Como considera el nuevo marco de trabajo
implementado?

® Buena Regular = Mala

Fuente: Elaboracién propia.

8.3 CICLO EMPIRICO 3 - CASO DE ESTUDIO
De acuerdo con la metodologia implementada y dentro del ciclo empirico nimero tres se

realizo el caso de estudio para dar respuesta a P14 (Ver seccion), dando como resultado los
artefactos dos, tres y cuatro del ciclo de disefio.

76



Para soportar la plataforma se realiz6 el siguiente draft de arquitectura que fue validado
internamente con los director de infraestructura de la empresa del caso de estudios Datasoft

Ingenieria Ltda.

8.3.1 Ciclo de disefio — Artefacto cuatro, implementacion de la plataforma

En este ciclo se desarroll6 el software para la gestion de tickets y para dicho desarrollo se

realizaron los siguientes componentes:
8.3.1.1 Draft de Arquitectura
llustracién 39 Draft de arquitectura del software.
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Fuente Elaboracién propia
8.3.1.2 Diagrama de casos de uso

En el siguiente diagrama se presentan los casos de uso que se contemplaron para el
disefio y desarrollo del software para la plataforma de tickets, en dicho diagrama se

incluyen los actores Cliente: Usuario que genera el ticket y Usuario de soporte:
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Integrante del equipo de soporte de la empresa del caso de estudio encargado de
responder y dar solucion al ticket generado por el cliente

llustracién 40 Diagrama de casos de uso.
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Fuente: Elaboracion propia

Los anteriores casos de uso fueron clasificados en dos ciclos que se describen a

continuacion:
Ciclo 1 — Casos de uso:

1. Autenticacion de usuario



2. Recuperar contrasefia
3. Administracion de usuarios
4. Administracion de modulos y sistemas
5. Administracion de clientes
6. Administracion de ANS
7. Registrar ticket
Ciclo 2 — Casos de uso:
1. Responder ticket
2. Resolver ticket
3. Visualizacion de histdrico de tickets
4. Visualizacion de dashboard
5. Generar reportes

Cada caso de uso cuenta con la especificacion y las interfaces implementadas, como se

describe para el caso de uso Autenticacion de usuario.



Tabla 12 Especificacion de caso de uso.

Nombre Autenticacion de usuario
Coédigo TCK-CUO01
. Este caso de uso realiza la autenticacién del usuario en la plataforma de tickets con un
Descripcién o N
codigo vy contrasena
Autores Usuarios del sistema (clientes, equipo de soporte)
Precondiciones 1. Elusuario debe estar registrado vy activo en el sistema

1.El usuarioingresa su cédigo

2.Elusuario ingresa su contrasefa

3. El sistema valida que el coddigo del usuario se encuentre registrado y activo
4. El sistema valida que la contrasefia sea correcta

5. El sistema valida que el usuario tenga permisos de acceso a la hora del loguee
6. Elusuario accede al sistema

Postcondiciones 1. Usuario autenticado correctamente

3.1.El cédigo ingresado no existe o esté inactivo

3.2.El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)

Flujo alterno 4.1.La contrasefa ingresada es incorrecta

4.2 El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)

4.3. El usuario puede ejecutar el caso de uso Tck-CUQ02

Flujo principal

Fuente elaboracion propia

lustracion 41 Interfaz de autenticacion de usuario.

N Mesa de ayuda

DataSoft Ingenieria Ltda.

Usuario ‘ |Contrasefia ‘

Restaurar contrasefia

20200 g DataSoft

Fuente: Plataforma mesa de ayuda
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Las demas especificaciones y casos de uso se detallan en el [Anexo 4]
8.3.2 Ciclo de disefio — Artefacto cinco, Modelo de proceso de soporte basado en ITIL y
aplicacion de gestion del conocimiento

De acuerdo con la metodologia implementada y dentro del ciclo empirico nimero tres se
definié un proceso de soporte basado en ITIL y gestién del conocimiento dando como
resultado el artefacto cinco del ciclo de disefio, el cual fue implementado en el mes de
enero de 2021.

El proceso de soporte definido se describe a continuacion:
Objetivo:

Garantizar que las incidencias en el &rea de soporte se eviten segun sea apropiado y en caso

de presentarse, se resuelvan en los tiempos establecidos en el ANS y de forma eficaz.
Alcance:

Este proceso aplica para todos los servicios ofertados por Datasoft Ingenieria y que se

encuentren en produccion.
Responsables:
+ Lider de Soporte
» Personal de apoyo del area

Descripcion del proceso:

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
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Identificar y Registrar

Incidencias

Personal de soporte

Cada vez que se reporte una incidencia, el rol
designado por la organizacion debe proceder a realizar
su registro inmediatamente en la mesa de ayuda. Se
debe tener en cuenta que las incidencias pueden
provenir de diversas fuentes tales como usuarios

externos e internos.

Al realizar el registro de la incidencia se debe tener en

cuenta:

- Laadmision a tramite de la incidencia: quien
registra la incidencia debe de ser capaz de
evaluar en primera instancia si el servicio
requerido se incluye en el Acuerdo
de Nivel de Servicio del cliente y en
caso contrario reenviarlo a una

autoridad competente.

- Comprobacion de que ese incidente alin no ha
sido registrado: revisar si el incidente ya ha
sido registrado por otro usuario para evitar
duplicaciones innecesarias.

- Asignacion de referencia: se le asigna una
referencia (NUmero de la incidencia oticket) que
le permita identificar el incidente tanto en los
procesos internos como en las comunicaciones

con el cliente.

- Registro inicial: se debe introducir enel
registro de gestién de incidencias la
informacion bésica necesaria para el
procesamiento de la incidencia (hora,
descripcidn del incidente, sistemas

afectados...).

- Informacién de apoyo: se incluira cualquier

informacion relevante para la resolucion del
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incidente que puede ser solicitada directamente

al cliente.

Notificacion de la incidencia: en los casos en
que el incidente pueda afectar a otros usuarios,
éstos deben ser notificados para que conozcan
cémo esta incidencia puede afectar su flujo

habitual de trabajo.

Las incidencias detectadas se registran en la
herramienta mesa de ayuda o la que la subgerencia

de TI haya determinado.

Clasificar la incidencia

Personal de soporte

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos,

los siguientes pasos:

Categorizacion: se asigna una categoria(que
puede estar a su vez subdividida en méas

niveles) dependiendo del tipo de incidente o del
grupo de trabajo responsable de su resolucién. Se
identifican los servicios afectados por el
incidente. La categorizacion se puede realizar
mediante el establecimiento del nivel de
prioridad.

Dependiendo del impacto y la urgencia se
determina un nivel de prioridad. El nivel de

prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

o Impacto: determina la importancia del
incidente dependiendo de como éste
afecta a los procesos de negocio y/o del
nimero de usuarios afectados. El

impacto se puede determinar c6mo:

= Alto
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=  Medio
=  hajo
o Urgencia: depende del tiempo
méaximo de demora que acepte el
cliente para la resolucion del
incidente y/o el nivel de servicio
definido en el Acuerdo de Nivel de

Servicio.

Dependiendo del impacto y de la urgencia del incidente,

se pueden definir los siguientes niveles de criticidad o

prioridad:
o Alta
o Media
o Baja

La mesa de ayuda determina automaticamente la

prioridad basada en la afectacion y esta a su vez

establece el tiempo maximo de respuesta.
Asignacion de recursos: Dependiendo de la
prioridad se deben asignar los recursos necesarios
para la resolucion del incidente. Si el Centro de
Servicios/mesa de ayuda no puede resolver el
incidente en primera instancia, se debe designar al
personal de soporte técnico responsable de su
resolucion (segundo nivel) e ir escalando segln sea
necesario.

e Monitorizacion del estado y tiempo de
respuesta esperado: se asocia un estado al
incidente (por ejemplo: registrado, activo,
suspendido, resuelto, cerrado) y se estimael
tiempo de resolucion del incidente con base en el
Acuerdo de Nivel de Servicio correspondiente y

la prioridad.

e Laclasificacion de las incidencias detectadas se

registra la mesa de ayuda o la herramienta que la
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subgerencia de TI haya determinado.

Analizar los datos de

cada incidencia

Lider de soporte
Personal de apoyo

Expertos técnicos

Con en los datos recolectados de cada incidencia se
realiza un analisis con el fin de determinar las
acciones a seguir para dar solucién.

Las acciones a implementar para solucionar la
incidencia se registran en la mesa de ayuda o la

herramienta que la subgerencia de Tl haya determinado.

Resolver las
incidencias

Lider de soporte
Personal de apoyo

Expertos técnicos

Se implementan las acciones definidas para dar
solucion a las incidencias presentadas. En caso de que
no sea posible resolver en primera instancia una
incidencia, se puede recurrir a un especialista 0 a
algln superior que pueda tomar decisiones que se

escapan de su responsabilidad (Escalar la solucion)
Hay dos tipos diferentes de escalado:

. Escalado funcional: Se requiere el apoyo de
un especialista de més alto nivel pararesolver el

problema.

. Escalado jerarquico: se debe acudir a un
responsable de mayor autoridad para tomar decisiones
que se escapen de las atribuciones asignadas a ese
nivel, como, por ejemplo, asignar méas recursos para la
resolucion de un incidente especifico.

Generalmente se utilizan las siguientes lineas de

escalado:
- Primera linea: mesa de ayuda
- Segunda linea: administracion.

- Tercera linea: especialistas

desarrolladores

- Cuarta linea: proveedores
Se deja evidencia del tratamiento dado a cada una de

las incidencias presentadas, en el formato establecido
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para Reporte de Incidencias.
Se debe mantener informados a quien reporté la
incidencia y quienes se vean afectados por ésta,

acerca del estado.

Monitorizar el estado

de las incidencias

Lider de soporte

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe
actualizar la informacién almacenada en el registro de|
Gestion de Incidencias y/o herramienta utilizada por la
organizacion, con el fin de garantizar que todos los
involucrados dispongan de informacién oportuna sobre

el estado del mismo.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

- Confirma con los usuarios lasolucién

satisfactoria del mismo.

. Incorpora el proceso de resolucion al
repositorio organizacional para que seconvierta en
base de conocimiento.

Reclasifica el incidente si fueranecesario.

Cerrar el incidente

Personal de soporte

Si la incidencia fuera recurrente y no se encuentra una
solucion definitiva se debe realizar un estudio detallado,
de las causas subyacentes. Para dicho andlisis se puede]
utilizar una o varias de las siguientes técnicas:

e Lluvia de Ideas

e 5Porqué’s

e Espina de Pescado
En el formato establecido para el Andlisis de Causas
Subyacentes, se debe registrar:

e El andlisis de las causas subyacentes de las

incidencias seleccionadas.

e Soluciones para responder afuturas incidencias.

reducir la ocurrencia de

e Soluciones para

incidencias seleccionadas.

Mantener la integridad
del sistema de gestion

de incidentes y su

Ingeniero de redes vy,
seguridad de la

informacion

Se realizan copias de seguridad diarias de forma
automatica para garantizar la preservacion de la

informacion.
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contenido Se conserva informacion pertinente durante 10 afios.

Indicadores

Porcentaje de incidentes resueltos durante el tiempo acordado en el ANS

Tiempo medio para resolver un incidente por ANS

Porcentaje de incidentes resueltos en el Service Desk en el primer nivel

Promedio de esfuerzo de trabajo para resolver Incidentes

Como se evidencia en el punto cinco del proceso anteriormente definido “Monitorizar el
estado de las incidencias”, en la plataforma de tickets desarrollada, en el médulo de
respuesta a tickets, se implement6 la seccion denominada soportes de la solucion, en dicha
seccidn, por cada incidente o ticket se debe realizar el registro de los siguientes datos para

consolidar un repositorio de informacion y conocimiento:
e Fechade la solucion: Es la fecha en la que se ejecutd la solucién

e Categorizacion de la solucion: Esta categorizacion fue definida después de un andlisis
de todos los temas en comdn del histdrico de tickets, generando la siguiente lista, en

donde se agrupan todas las soluciones existentes.
- Accidentalidad

- Actualizacion de informacion de terceros

- Acuerdos de pago

- Administracion de usuarios

- Auditoria del sistema

- Auto de Avocamiento
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Bandejas de especiales

Boletin de morosos del estado
Certificado de tradicion

Cierre de procesos

Citacion de mandamiento de pago
Comparendos

Condonaciones

Contabilidad

Devoluciones

Dispersion Mesa de Control
Documentos del expediente

Embargos

Emplazamientos

Error de configuracién

Existincion de deuda por orden judicial
Exoneracion

Facturacion

Inspeccion tributaria

Levantamiento de embargo de vehiculos

Levantamiento de embargos bienes
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Levantamiento de embargos de sumas de dinero
Licencias de conduccion

Liquidacion de crédito y costas
Liquidacion de estampillas

Liquidacion de impuesto vehicular
Liquidacion oficial de aforo

Mandamiento de pago

Migracion de Recaudos

Migracion de tramites

Migracién Proceso adminstrativo tributario
Notificacion de procesos

Orden de ejecucion

Parametrizacion

Paz y salvo

Permisos del sistema

Planillas

Portal web

Prescripcion

Punto de contacto

Reporte de acuerdos
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Reporte de cartera
Reporte de pagos
Reporte de vehiculos
Reportes FPDF
Resolucion sancionatoria
Saldos

Secretaria

Solucion de inquietudes
Suspension de procesos
Terceros

Titulos judiciales
Tramites de trénsito
Tramites de vehiculos
Traslado a Cobro Coactivo
Vehiculos

Web service de recaudo
Web service tramites

Palabras clave: Son las palabras mas relevantes de la solucidn registrada, estas
palabras sirven para guiar al analista de soporte en la seleccion de la solucion que

mas adapte al ticket que esté resolviendo.

Resumen: Es una explicacion breve de la solucién implementada.
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Solucién reutilizada: Cuando la solucion al ticket es reutilizada de un ticket anterior,

se marca esta casilla con las opciones Si 0 No segun corresponda.

Ticket de la solucion reutilizada: En caso de que la solucion sea reutilizada, en este

campo se relaciona el ticket que origind la solucion.
Autor: Analista de soporte que realizo la solucion.

Solucion definitiva: En caso de que la solucidn haya resuelto de manera definitiva el
incidente y no solo el caso puntual se marca la casilla con las opciones Si 0 No

segun corresponda.

Observaciones: Es un campo opcional, en donde el analista, puede ingresar

informacion relacionada con la solucién creada.

Adjuntos: Opciones para cargar archivos que soporten la solucion.

llustracién 42 Interfaz de ingreso de soportes de la solucién.
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Soportes de la Solucién

EEI Fecha de Solucion® Categorizacion de la Solucion®

Palabra(s) Clave(s) (separadas por coma)*®

fal Resumen*

L

Normal ssansser ¢ B I U An =

Solucién Reutilizada® Ticket de Solucién Reutilizada* q
e

Fuente: Mesa de Ayuda.

® @ & T

A la fecha se han registrado 1059 soluciones, las cuales estan agrupadas por cada categoria

como se indica a continuacion:
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Tabla 13 Gestion del conocimiento.

Categorizacién Cantidad Categorizacién Cantidad
Accidentalidad 1l|Mandamiento de pago 10
Actualizacién de informacion de terceros 4||Migracién de Recaudos 29
Acuerdos de pago 87| Migracion de tramites 16
Administracién de usuarios 9 I\/I.igraci'c’m Proceso adminstrativo 5

tributario

Auditoria del sistema 12]I Notificacion de procesos 22
Auto de Avocamiento 3|IOrden de ejecucién 1
Bandejas de especiales 14||Parametrizacién 10
Boletin de morosos del estado 10]]Paz vy salvo 26
Certificado de tradicion 3]|Permisos del sistema 5
Cierre de procesos 24]|Planillas 2
Citacién de mandamiento de pago 2||Portal web 16
Comparendos 17| Prescripcion 25
Condonaciones 2||Punto de contacto 6
Contabilidad 13]|Reporte de acuerdos 4
Devoluciones 22||Reporte de cartera 26
Dispersién Mesa de Control 7l|Reporte de pagos 20
Documentos del expediente 15]|Reporte de vehiculos 24
Embargos S5lIReportes FPDF 22
Emplazamientos 14]|Resolucion sancionatoria 15
Error de configuracién 41| Saldos 6
Existincion de deuda por orden judicial 5||Secretaria 12
Exoneracion 5l1Solucion deinquietudes 17
Facturacion 41l Suspension de procesos 1
Inspeccidn tributaria 1]| Terceros 10
Levantamiento de embargo de vehiculos 8|| Titulos judiciales 33
Levantamiento de embargos bienes 44| Tramites de trénsito 12
Levgntawento de embargos de sumas 27 Tramites de vehiculos 29
dedinero

Licencias de conduccidn 5| Traslado a Cobro Coactivo 2
Liquidacion de crédito v costas 10]]Vehiculos 4
Liquidacion de estampillas 39| Web service de recaudo 128
Liquidacion de impuesto vehicular 67| Web service tramites 5
Liguidacion oficial de aforo 16

Fuente: Elaboracién propia

Las soluciones registradas en el banco de soluciones se encuentran agrupadas asi:
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lustracién 43 Indicadores de la gestion del conocimiento.

Reutilizadas| Cantidad

B,

Fa M
Wit

L

S 154

)
5

Solucion Definitiva| Cantidad

My
L

[l s
O | O

s [

Si

Fuente: Elaboracion propia
8.3.3 Ciclo de disefio — Artefacto cuatro, implementacion de la plataforma

Antes de realizar el proceso de migracion de los clientes a la nueva plataforma se
realizé la entrega formal al gerente general y el director de innovacion de la empresa
Datasoft Ingenieria Ltda. (Adjunto acta) quienes dieron su visto bueno y certificacion
para la salida a produccién con los clientes de la compafiia que utilizaban la plataforma
OsTicket.

La salida a produccién con la plataforma fue en el mes de enero de 2021, y para cada
uno de los clientes existentes fue migrado a la nueva plataforma de acuerdo con la

siguiente tabla
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Tabla 14 - Clientes en la nueva plataforma.

Cliente Cantidad de tickets Cantidad de usuarios
migrados de la plataforma entregados
anterior
Gobernacion de Caldas 2.293 3
Gobernacion de Quindio 1.361 2
Gobernacion de Narifio 1.988 6
Gobernacion del Meta 1.663 4
Banco de Occidente 300 3

Fuente: Elaboracion propia

Con cada cliente se realizo el proceso de migracion y capacitacion en la nueva plataforma,
las funcionalidades y las mejoras respecto de la plataforma OsTicket y el acompafiamiento

en el uso de la nueva plataforma.

Desde la fecha de salida a produccion y con corte al 30 de junio de 2021 se han recibido
por dicha plataforma 964 tickets, agrupados asi:

Tabla 15 - Cantidad de tickets migrados.

Cliente Cantidad
Gobernacion de Caldas 345
Gobernacion de Quindio 88
Gobernacion de Narifio 219
Gobernacion del Meta 193
Banco de Occidente 114
Alcaldia de Pasto (Nuevo cliente) 2

Fuente: Elaboracion propia
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8.3.4 Ciclo de disefio — Artefacto dos, desarrollo de un CBR para disminuir los tiempos
de respuesta de las solicitudes de soporte registradas por los clientes de Datasoft

Ingenieria Ltda.

De acuerdo con la metodologia implementada y dentro del ciclo empirico nimero tres se

realiza el desarrollo de un CBR dando como resultado el artefacto dos del ciclo de disefio.

El objetivo del CBR es permitir que los analistas de soporte de la empresa Datasoft
Ingenieria Ltda. puedan tener la sugerencia de una solucion relacionada al ticket que acaban
de recibir y de esta forma reducir los tiempos de respuesta, para la construccion del CBR se
utilizo el siguiente disefio, tomado de [5]:

llustracion 44 - CBR.

Solucion Solucion
confirmada sugerida

Fuente[5]
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En la fase Recuperar se toman las variables producto, modulo, clasificacion del ticket y
categoria de la solucién del banco de datos de soluciones existente, esta informacion de
procesa mediante tres algoritmos de inteligencia artificial LogisticRegression,
LinearDiscriminantAnalysis y KNeighborsClassifier, los cuales generan un grado de

aprendizaje mayor segun sea el caso de ticket.

Una vez procesado el algoritmo, se obtiene(n) la(s) soluciones(s) relacionadas con el ticket,

ingresandolas en la seccion Soluciones Relacionadas por cada ticket como se muestra en la

imagen

llustracién 45 CBR en la plataforma.

Dashboard Consolidada %

Bandeja Consolidada > Ticket 1= 1000972 Asunto: SPBE - Dispersion Quindio

Bandeja de Tickets Enrutamiento Soportes de la Solucion Soluciones relacionadas

Registros: 1
---m“"‘
Defini
DISPERSION,
202107 | DispersibnMess | vgsape oy Vile No Tickets/8620/ut3h50381p5 50l
e Control CONTROL alderon

Fuente: Mesa de ayuda

En caso de que la solucién relacionada sea apropiada para la solicitud, es decir, cuando el
analista de soporte visualice que la solucion sugerida es una solucién efectiva, se marca

como reutilizada, de forma que se almacene como un caso exitoso.
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Tabla 16 Especificacion de caso de uso CBR.

Especificacién del caso de uso

Nombre Integracion con CBR

Codigo TCK-CU0O14

Descripcién En este caso de uso serealiza la integracion de |a plataforma de tickets con CBR
Actores Equipo de soporte

Precondiciones

1. Elusuario debe estar autenticados en la plataforma de tickets
2.El usuario debe tener permiso en el menu Tickets Activos

3. Debe existir al menos un ticket registrado activo

4. Debe existir al menos una solucién registrada

Flujo principal

1. Elusuario debe seleccionar el ticket al cual le realizard la gestion

2.El usuario debe dirgirse a la seccion Soluciones Relacionadas

3. El sistema visualiza en pantalla las posibles soluciones relacionadas para el ticket
seleccionado

4. El usuario selecciona la respuesta gue mas se adapte al caso del ticket

Postcondiciones

1.Elusuario aclara encuentra una solucion para el caso del ticket

Flujo alterno

Fuente: Elaboracion propia

8.3.5 Ciclo de disefio — Artefacto tres, desarrollo de un botchat technology para

disminuir la cantidad de solicitudes de soporte registradas por los clientes de

Datasoft Ingenieria Ltda.

De acuerdo con la metodologia implementada y dentro del ciclo empirico nimero tres se
realizd la construccion de un chatbot dando como resultado el artefacto tres del ciclo de
disefio. Para la definicién del comportamiento del chatbot se realizaron reuniones con los

analistas y el lider de soporte en donde se definieron los temas criticos que, por medio del

chat, podrian tener una solucién inmediata para el cliente sin ser necesario que este se

comunicara con el servicio de soporte y por lo tanto que no registrara tickets.

Temas criticos:

e Cambio de contrasefia

e Declaracion o liquidacion de impuesto

e Proceso administrativo tributario
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e Acuerdos de pago
e Procesos especiales
e Otras funcionalidades

Basados en la informacion recolectada, se procedié con el disefio y especificacion del caso

de uso del chatbot de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 17 Especificacion del caso de uso chatbot.

Especificacién del caso de uso
Nombre Integracion con chatbot
Codigo TCK-CU013
Descripcién En este caso de uso serealiza laintegracion de la plataforma de tickets con chatbot
Actores Usuario cliente
Precondiciones 1. Elusuario debe estar autenticados en la plataforma de tickets
1. El usuario debe seleccionar el nro. de opcidn que se adapte a su solicitud
Flujo principal 2.El'bot debe visualizar la repuesta segUin la opcion la opcion seleccionada por el
usuario
Postcondiciones 1. El usuario aclara sus inquietudes satisfactoriamente
Flujo alterno

Fuente: Elaboracién propia

El desarrollo del chatbot se realizé en la plataforma virtual Dialogflow con un usuario
suministrado por la empresa Datasoft Ingenieria Ltda., una vez finalizado fue integrado a la

plataforma Mesa de Ayuda como se muestra en las siguientes imagenes:

llustracién 46 Interfaz de la plataforma chatbot.

Dashboard

Dashboard H

252 6,019

Tickets en solicitud de cierre Tickets cerrados

Fuente: Mesa de Ayuda
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Cada que un usuario ingresa a la plataforma visualiza el siguiente mensaje, en donde tiene
la opcion de ingresar al chat para iniciar la comunicacion o cerrarlo para realizar otro

proceso dentro de la plataforma

llustracion 47 - Titulo inicial.

jHola!

Soy Juan, el asistente virtual de la mesa de
ayuda de Datasoft Ingenieria Lida. estoy
para ayudarte.

Fuente: Mesa de Ayuda

Cuando el usuario accede al chat visualiza la siguiente informacion, en donde se explican
las opciones que puede realizar, dentro de las cuales estan algunas aclaraciones como las
entradas de informacion que el chat esté en la capacidad de entender y algunas palabras
como MENU y VOLVER para navegar dentro del chat

llustracién 48 Descripcion del chatbot

iHola!
Soy Juan, el asistente virtual de la mesa de

ayuda de Datasoft Ingenieria Ltda. estoy para
ayudarte.

Para iniciar debes tener en cuenta la siguiente
informacion

Solo entiendo cadenas de texto cortas y sin
caracteres ESDECIE'ES

No entiendo imagenes ni audios

Para volver a ver esta informacién ingresa la
palabra MENU

Para regresar a un Mend anterior ingresa la
palabra VOLVER

Por favor ingresa el nimero de la opcién que
mas se acomode a tu solicitud

1. Cambio de contrasefia

Ammihn An immsmnban

Haz una pregunta.

X
20200 §& DatCiit

Fuente: Mesa de Ayuda
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En el siguiente cuadro, se visualizan las categorias que fueron dispuestas para que el cliente
consultara y estan relacionadas con el analisis realizado con el equipo de soporte de la

empresa Datasoft Ingenieria Ltda.

llustracién 49 Compoenetes del chatbot

Por favor ingresa el nimero de la opcidn que
mas se acomode a tu solicitud

1. Cambio de contrasefia

2. Declaracién o liquidacidn de impuestos
3. Proceso administrativo tributario

4, Acuerdos de Pago

5. Procesos especiales

6. Otras funcionalidades

Fuente: Mesa de Ayuda

Al ingresar el nimero de opcidn se desagrega la informacion paso a paso como se muestra

en la opcion numero 4 acuerdos de pago.

llustracién 50 Paso a paso chatbot

Para generar un acuerdo de pago debes seguir
los siguientes pasos:

1. Dirigete al mddulo Acuerdos de Pago, mend
Generar Acuerdos de Pago

2. Ingresa el hecho generador 6 contribuyente

3. Selecciona la solicitud de acuerdo de pago
aprobada

4. Selecciona el(los) periodo(s) a acordar

5. Ingresa los datos de la seccion Deudor y
Proyecto

6. Presiona el botdn Financiar
7. Ingresa la fecha del acuerdo de pago

8. Ingresa el nimero de cuotas del acuerdo de
pago

9. Ingresa la fecha de novedad

10. Ingresa el valor del abono inicial

11. Una vez hayas verificado la informacion
presiona el boton Aceptar

12. Visualizards la tabla de amortizacion
proyectada para el acuerdo de pago

Fuente: Mesa de Ayuda
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Las siguientes son las gréficas analiticas tomadas de la plataforma DialogFlow durante los

meses de marzo a junio de 2021, en donde se visualiza la cantidad de sesiones e

interacciones por mes:

llustracion 51 Interacciones de marzo Chatbot.

Global ~
Juan -
Intents
Entities
Knowledge ==
Fuffillment

Integrations

Training

Validation

History

Prebuilt Agents

N

Analytics

Overall

Sessions

March 15, 2021 March 22, 2021 March 29, 2021

Interactions

100

March 15, 2021 March 22, 2021 March 29, 2021

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 52 Interacciones de abril Chatbot.

Juan -

Intents

Entities
Knowledge <
Fulfillment

Integrations

Training
Validation

History

Global =

Analytics

Sessions

15

April 5, 2021 April 12,2021 April 19, 2021 April 26, 2021

Interactions

20

Prnhuilt Anantn

April 5, 2021 April 12,2021 April 19, 2021 April 26, 2021

Fuente: Elaboracién propia
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llustracion 53 Interacciones de mayo Chatbot.

Overall
[ es ] -
Sessions
@ Intents —+
20
1, Entities +
[ knowledge ™! 10
4 Fulfillment
0
) mntegrations May 3, 2021 May 10, 2021 May 17. 2021 May 24, 2021
= Training
= N Interactions
Validation
20
(5) Histary

=

Q Prebuilt Agents

May 3, 2021 May 10, 2021 May 17, 2021 May 24, 2021

Fuente: Elaboracién propia

llustracién 54 Interacciones de junio Chatbot.

Glonal - 4] Analytics

Juan o3
Overall
© +
Sessions
E Intents +
15
‘-h Entities +
10
] knowledge "=/
5
4 Fulfillment
[
) Integrations June 7, 2021 June 14,2021 June 21, 2021 June 28, 2021
T Training
Interactions.
Validation
15
(5 History
10
E Analytics
5
g Prebuilt Agents
[

June 7, 2021 June 14, 2021 June 21, 2021 June 28, 2021

% DacsrA

Fuente: Elaboracion propia
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8.3.6 Ciclo de disefio — Artefacto seis, Desarrollo de una Open Api para exponer un
conjunto de datos abiertos a los clientes de Datasoft Ingenieria Ltda.

llustracién 55 Api Open Data.

W Mesa de ayuda

DataSoft Ingenieria Ltda.

Usuario Contrasefia

} usuario02@datasoft.com.co sesssssece
L

Restaurar contrasena Ingresar
Datos Abiertos

Fuente: Elaboracion propia

La informacion expuesta esta clasificada en 3 categorias de la siguiente manera:

Cantidad de tickets por clasificacion: En esta categoria se tiene acceso a la informacion de
la cantidad de tickets registrados segun clasificacion de la solicitud, y en ella se evidencia
Tipo de Clasificacion y Nro. de Tickets registrados en la misma, aclarando que la solicitud
inicialmente es clasificada por el cliente y ajustada por el analista de soporte cuando
corresponda y seguin sea el contenido de la solicitud. Los tipos de clasificacion definidos

por Datasoft Ingenieria son:

. Capacitacion del uso de algn modulo del sistema
. Correccion de informacion

. Error del sistema

. Errores de Externos

. Errores de usuarios
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. Modificaciones o nuevos desarrollos del sistema

Solicitud de reporte de informacion

Cantidad de tickets por dias del mes: En esta categoria se tiene acceso a la informacion de

la cantidad de tickets por dias del mes, en donde los usuarios interesados pueden identificar

en qué época del mes se registran mas solicitudes respecto a los demas dias.

Cantidad de tickets por rango de horas: En esta categoria se tiene acceso a la informacién

de la cantidad de tickets por rango de horas en el dia, en donde los usuarios interesados

pueden identificar en qué horas del dia se realizan mas registros de solicitudes de tickets.

Las anteriores categorias se definieron con el fin de que los usuarios interesados en

procesos de soporte, mesas de ayuda, gestion de incidentes, entre otros, puedan hacer uso

de la informacién sin perjudicar las leyes de proteccion de datos de Colombia y de esta

forma optimizar sus procesos de soporte, anotando que esta informacion se encuentra

siempre actualizada ya que se genera en tiempo real al momento de dar clic sobre el enlace

Datos Abiertos.

A continuacion, se relacionan la forma en que se visualiza la informacién expuesta.

llustracién 56 Json Api Open Data.

{"cantidad_tickets_clasificacion’: [{"clasificacion”: "Error del sistena’,”cantidad":745}, {"clasificacion” :"Capacitacién del use de algin médulo del sistema”,"cantided”:84},
{"clasificacion”:"Solicitud de reporte de informacién”,"cantidad:4s5),{"clasiticacion”:"Correccion de informacion’,"canticad":s34}, {"clasificacion” "Errores de
Externos”,"cantidad" 381}, {"clasificacion" Mod:ﬁ::c:ahes o nuevos desarrollos del sistena” "cantidad" 288}, (‘:1as:hcac:\nn i"Errores de
ios”,"cantidad”:36}], cantidad n:ke:s _dia_me 1, " i -
idad":48}, 61’

“cantidad { ' “cantidad"
“cantidad":48},{"anio": 2017,"dia “cantidad"
"cantidad":51},{"anio": 2017, "dia “cantidad”
K 143}, {" " N "cantidad”

,"cantidad”:29},
cantidad”:63},

L "cantidad™: &
, "cantidad”:47},{"anio” ,"dia":26,"cantidad”
, “cantidad”:67}, {"anio” ,"dia":24,"cantidad"
“cantidad": - “dia":28, "cantidad"
“canti a3 ’ 1, "cantidas

3 cantidad"
cantidad”:58} rH cantidad™:47},
12,"cantidad":88},{ ania": 3,"cantidad":59}

, "cantidad”: 42}, {"ania" ,"di ,"cantidad”

. "cantidad”:43},{"anio": 2015, "di . "cantidad”

’ i i ,"cantidad”
"cantid

8,
“cantidad"
14, "cantid
"cantidad"
L "cantidad”
L cantids
“eantid
B 12, "cal 328 cantidad":48},
53}(Amn, ,ndi i }.{"ani . : idad":61}, io":2021,"¢i cantidad":3s},
.ERY THaninte 9891 TAia"ea TeanridsAt 241 SManiats “raneidad? A41 [anin®e601 MAiat 11 Teantidadn. @31

Fuente: Mesa de Ayuda
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Se ha evidenciado en los logs de descarga a través de la seccion Datos Abiertos un total de

6 accesos a la informacidn expuesta en el primer semestre del afio 2021 y en los logs de

descarga de la base de datos.

8.4 CUADRO DE RESULTADOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Aspecto Resultado Indicador
Generacion  de | Revision sistematica Articulo de investigacion “Application of
nuevo Knowledge Management at the improvement of

conocimiento
ylo nuevos
desarrollos

tecnoldgicos

the applications support process in Mipymes A

systematic review”

Enviado a la revista DYNA para su publicacion

Generacion de
nuevo
conocimiento
ylo nuevos
desarrollos

tecnoldgicos

Software para tickets,
desarrollado con CBR e

integrado con 1A-Chatbot

Software mesa de ayuda, implementando y
funcional en la empresa Datasoft Ingenieria
Ltda.

Generacion de
nuevo
conocimiento
ylo nuevos
desarrollos

tecnoldgicos

Proceso de soporte basado
ITIL y Gestion del

Conocimiento

en

de

implementado

basado en ITIL
Datasoft

Proceso soporte

en la empresa

Ingenieria Ltda.
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Generacion de
nuevo
conocimiento
ylo nuevos
desarrollos

tecnoldgicos

API

informacion del

para exponer la
proceso
con las politicas de Open

Data

API de open data expuesta para el uso de los
clientes en la empresa Datasoft Ingenieria Ltda.

Generacion de
nuevo
conocimiento
ylo nuevos
desarrollos

tecnoldgicos

Entrevistas a los clientes

Entrevistas antes y después de la aplicacion del
marco de trabajo. Anexos 2y 3.

Dirigidos a la
apropiacion
social del

conocimiento

Presentacion de poster
“MARCO DE TRABAJO
BASADO EN GESTION
DE CONOCIMIENTO E
ITIL PARA MEJORAR
EL PROCESO DE
SOPORTE EN MIPYMES
USANDO BOTCHAT
TECNHNOLOGY + CBR
CON LA PERSPECTIVA

OPEN DATA”

Participacion en el Congreso Internacional
sobre Ingenieria, Tecnologia y Automatizacion.

Anexo 5.
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9 DISCUSION DE RESULTADOS
Para soportar el desarrollo del marco de trabajo, se realizo inicialmente una revision
sistematica que permitio dar cumplimiento al objetivo OC3 “Revisar el estado del arte en
la literatura cientifica sobre las estrategias de mejoramiento para el proceso de gestion de
requisitos en pequefias y medianas empresas ”, mediante esta revision se conocio el estado
del arte de todos las tecnologias consolidadas en el desarrollo de la presente investigacion
como lo son ITIL, botchat technology, gestion del conocimiento, CBR y Open Data, lo cual
consolido la informacion base para iniciar el desarrollo tanto del proceso como de la

herramienta tecnologia.

Antes de iniciar el desarrollo del marco de trabajo, fue necesario evaluar el estado actual de
los clientes respecto del proceso y servicio de soporte que ofrecia la empresa Datasoft
Ingenieria Ltda. y el nivel de satisfaccion con el mismo, esto con el fin de establecer un
punto de inicio, con esto se dio cumplimiento al objetivo OC2 “Evaluar la experiencia de
usuario actual de los clientes de Datasoft Ingenieria Ltda. en la gestion del proceso de

soporte ”.

Después de desarrollado e implementado el marco de trabajo que da cumplimiento al
objetivo OD1 “Desarrollar un marco de trabajo para la gestion del proceso de soporte a
clientes de la empresa Datasoft Ingenieria Ltda. que permita disminuir los tiempos de
respuesta a las solicitudes de soporte y mejorar la experiencia del usuario con respecto al
proceso de soporte brindado por la empresa”, y con el fin de hacer el anélisis de los
resultados obtenidos en el uso de este, se tomaron los tickets registrados en periodo enero a
junio 2021, siendo un total de seis meses, y julio a diciembre 2020, es decir el semestre
inmediatamente anterior de la salida a produccidn con el marco de trabajo propuesto. La
eleccion de estas ventanas se determind basados en que durante los dos periodos los
usuarios de tickets por parte de los clientes eran los mismos ya que durante este rango de
fechas no hubo cambio de administraciones en las entidades territoriales de Colombia y de
igual forma el equipo de soporte de Datasoft Ingenieria Ltda. estaba compuesto por los

mismos integrantes.

108



Periodo 1: Julio a diciembre de 2020 (antes de implementado el marco de trabajo)
Periodo 2: Enero a junio de 2021 (después de implementado el marco de trabajo)
Solicitudes segun prioridad registradas en los diferentes periodos evaluados

En los meses de julio a diciembre de 2020 fueron registrados un total de 1.254 tickets como
se ilustra en la ilustracion 57 y durante los meses de enero a junio de 2021 fueron
registrados un total de 1.170 como se ilustra en la llustracién 58

llustracion 57- Tickets 2020

~ Prioridad
Ano Mes Alta Normal Baja Total
2020{Julio 114 64 61 239
2020| Agosto 48 44 79 171
2020|Septiembre 64 62 124 250
2020| Octubre 47 83 99 229
2020|Noviembre 60 56 73 189
2020|Diciembre 42 77 57 176
Totales 375 386 493 1254

Fuente: Elaboracién propia

llustracion 58- Tickets 2021

- Prioridad
Afo Mes Alta Normal Baja Total
2021|Enero 52 24 74 150
2021|Febrero 42 47 110 199
2021|Marzo 35 48 91 174
2021 | Abril 75 58 79 212
2021|Mayo 51 80 84 215
2021{Junio 63 80 77 220
Totales 318 337 515 1170

Fuente: Elaboracién propia

Realizando un comparativo entre los resultados obtenidos durante el periodo 1 con

respecto a los obtenidos en el periodo 2 se puede evidenciar que:
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e Enel periodo 2 se registraron 84 tickets menos que en periodo 1, anotando que
las solicitudes han sido canalizadas Gnicamente por la plataforma de tickets ya
que se han suprimido los demas canales de comunicacion (llamadas y correos)

para la solucidn de tickets.

e Laprioridad de los tickets se ha determinado segun el acuerdo de nivel de
servicio, dado que en periodo 1, un gran porcentaje de tickets eran clasificados
de manera errénea como prioridad alta debido a que la plataforma Osticket no
permita dicha clasificacion segun el acuerdo de nivel de servicio. Para el
periodo 2 se evidencia que hay menos tickets clasificados como prioridad alta,
lo cual permite dar cumplimiento al objetivo OC1 “Caracterizar las solicitudes
de soporte generadas por los clientes .

Solicitudes segun estado registradas en los diferentes periodos evaluados

Durante el periodo 1 se registraron 1.254 solicitudes de tickets que, en comparacion con el
periodo 2, se evidencia una disminucion 84 tickets respecto del periodo anterior.

llustracion 59 - Tickets por mes 2020

Periodo 1 - Julio a Diciembre 2020
Cerrado por
Mes Cerrado falta de Total

confirmacién

Julio 124 115 239

Agosto 107 64 171

Septiembre 139 111 250

Octubre 87 142 229

Noviembre 93 96 189

Diciembre 86 90 176

Total 636 618 1254

Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 60 - Tickets por mes 2021

Periodo 2 - Enero a junio 2021
. . Cerrado por .,
Mes En proceso En e'spera'qe SO“.CItUd Cerrado falta de Gestlo'n de Total
confirmacién | de cierre . . cambios
confirmacién
Enero 0 1 0 88 61 0 150
Febrero 2 10 0 77 110 0 199
Marzo 0 11 3 76 84 0 174
Abril 0 2 9 123 78 0 212
Mayo 0 13 100 99 2 1 215
Junio 11 17 117 74 0 1 220
Total 13 54 229 | Total 335 2 1170

Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, esto permite dar cumplimiento al Ol “Contribuir al mejoramiento del proceso

de soporte mediante el uso de Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion

(ITIL) y la gestion de conocimiento integrando Razonamiento Basado en Casos (CBR) y

botchat technology con la perspectiva Open Data. ”

Adicionalmenete, se evaluaron los tiempos de respuesta obtenidos en el periodo 1y 2,

econtrando para periodo uno que el 80% de tickets se repondia fuera de tiempo y solo el

20% se repsondian a tiempo.

llustracion 61 - Tiempos de respuesta 2020

Periodo 1 - Julio a Diciembre 2020
Prioridad Alta Prioridad Media Prioridad Baja
Mes . Fuera de . Fuera de . Fuera de Total
A tiempo Tiempo A tiempo Tiempo A tiempo Tiempo

Julio 12 102 11 53 31 30 239
Agosto 16 32 7 37 22 57 171
Septiembre 19 45 10 52 32 92 250
Octubre 12 35 8 75 6 93 229
Noviembre 11 49 7/ 49 6 67 189
Diciembre 13 29 20 57 7 50 176

Total 83 292 63 323 104 389 1254

Fuente: Elaboracién propia
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En el périodo 2, despues de implementado el marco, se evidencia un 53% de tickets con

respuesta fuera de tiempo y un 47% de tickets con respues ta tiempo.

llustracién 62 - Tiempos de respuesta 2021

Periodo 2 - Enero a Junio de 2021
Prioridad Alta Prioridad Media Prioridad Baja
Mes A tiempo F;:Z:pc:,e A tiempo FF:Z:;LE A tiempo F;:Z::: Total

Enero ] 44 2 15 45 29 150
Febrero 12 30 24 23 84 24 122
Marzo 12 23 29 1% 72 19 174
Abri 24 49 27 31 54 25 212
Mayo 18 33 31 49 31 53 215
Junio 22 41 34 44 11 aTs) 220

23 220 154 133 233 2145 1170

Fuente: Elaboracién propia

En el siguiente cuadro, se ilsutran la catndiad de tickets con respuesta tiempo y fuera de

tiempo de los periodos 1y 2.

llustracion 63 - Comparativo de tickets

Periodo [Respuesta [ Cantidad

11ATiempo 250
Fuerade

1| Tiempo 1004

2|ATiempo 551
Fuerade

2| Tiempo 619

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la informacidon anterior se encuentra una optimizacion del 27% en los
tiempos de respuesta de los tickets, en donde, al acompariar los resultados de la segunda
encuesta ejecutada a los clientes despues de implementado el marco de trabajo, en donde se

evidencia que podemos dar cumplimiento al objetivo OC4 “Evaluar el marco de trabajo
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para la gestion del proceso de soporte en el contexto de la empresa Datasoft Ingenieria
Ltda.”.
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10 CONCLUSIONES
En lo relacionado a Gestidn del Conocimiento en empresas de desarrollo de
software hay mucha evolucién en el pasar de los afios y su implementacion es de
gran éxito en los casos de estudio investigados, por otro lado, los conceptos de
Razonamiento Basado en Casos, CBR y Open Data son conceptos en los cuales ain
no se encuentra mucha informacion y en los Gltimos 5 afios han venido

evolucionando poco a poco.

La plataforma mesa de ayuda contribuy6 de manera positiva en la gestion del
proceso de soporte de la empresa Datasoft Ingenieria Ltda, en muchos aspectos
entre ellos permitio agilizar la gestion de respuestas generadas por el equipo de
soporte a las solicitudes registradas por los clientes con lo que se logré la
satisfaccion de los mismos al recibir una mayor cantidad de respuestas a tiempo y
oportunas, asi mismo permitio la caracterizacion de las solicitudes segun los
acuerdos de nivel de servicio con lo que se pudo clasificar cada solicitud con la
prioridad establecida por los mismos, con el registro de soluciones en la plataforma
el equipo de soporte pudo acceder a las soluciones que siempre se encontraban en
cabeza de un colaborador especifico, con lo que se logro evitar que el conocimiento

estuviera centralizado en una sola persona.

Por medio de las entrevistas a los clientes se logr6 determinar el estado inicial y
final, evidenciando la usabilidad y utilidad del marco de trabajo implementado al

reducir en un 27% la cantidad de tickets con respuestas a tiempo
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11 RECOMENDACIONES

Dentro del desarrollo de la presente investigacion existieron otros factores que, de cierta

forma, tenian impacto sobre el proceso de implementacion y el resultado de este, por lo

tanto, consideramos importante incluir entre los componentes del marco de trabajo lo

siguiente:

Cambio de usuarios por parte de los clientes, ya que cuando hay nuevos usuarios de
los productos por parte del cliente, hay una curva de aprendizaje necesaria para que
el usuario se afiance con el uso de esta, lo cual puede generar mayor demanda del

equipo de soporte en proceso de acompafiamiento y capacitacion.

Capacitacion del personal de soporte, debido a que, aunque exista informacion
histérica para que los analistas de soporte resuelvan una solicitud, es necesario que
estén capacitados en el uso de la plataforma sobre la cual dan el servicio, de lo
contrario los tiempos de respuesta seran mayores e incluso, es posible, que las

soluciones implementadas no sean las mas adecuadas.

Roles y permisos del equipo de soporte para resolver tickets, ya que, aunque exista
una base de conocimiento para que el analista de soporte pueda guiarse en encontrar
una solucidn, en ocasiones, dichos analistas no tienen los permisos o roles
suficientes para hacer modificaciones sobre las plataformas, lo cual generara que se
deban escalar las solicitudes a los niveles superiores de soporte y por lo tanto, las

respuestas sean mas demoradas para el cliente.
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Anexo 1Acuerdo de Nivel de Servicio

Soporte y Mantenimiento Plataformas Siscar.
Version 1.7
1. Consideraciones iniciales

A continuacion, Datasoft Ingenieria Ltda. describe la estructura y metodologia para el
calculo de los tiempos y casos especiales en la prestacion del servicio de soporte técnico del
Aplicativo Siscar ISVA y Siscar Transito, teniendo en cuenta la recepcion de incidentes y
peticiones que se presenten por parte del cliente, ademas detalla los objetivos de calidad
que Datasoft Ingenieria Ltda. ofrece, asi como los correspondientes niveles de
compensacion en caso de incumplimiento la cual se dara en términos de capacitacion y/o
apoyo en eventos que requiera el cliente en la forma como se describe mas adelante. Este
documento garantiza el nivel acordado del servicio, tanto para los contratos actuales como

para los futuros que se entreguen de acuerdo con los objetivos definidos entre las partes.

El presente acuerdo esté sujeto a las condiciones y al plazo de ejecucion que se establezcan

en el contrato firmado entre Datasoft Ingenieria Ltda. y el Cliente.
2. Metodologia de soporte

El Proceso de atencidn de requerimientos involucra desde la solicitud por parte del Cliente,
hasta la solucion a entera satisfaccion, momento en el cual el requerimiento ha sido

atendido por Datasoft Ingenieria Ltda.

En este proceso se tiene como insumo de la administracion de requerimientos, una
plataforma para el manejo de tickets y seguimiento de los mismos, su clasificacion,
atributos y criterios genéricos para la aprobacion o rechazo de requerimientos, solicitudes o

eventos.
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En caso de que la plataforma de tickets esté fuera de linea, se recibiran los requerimientos
unicamente al correo soporte@datasoft.com.co y se entregaran todos los tickets ordenados

por fecha en formato Excel.

El servicio de soporte técnico del aplicativo Siscar ISVA y Siscar Transito indicado en este
acuerdo estara definido bajo las condiciones que se establezcan en el Contrato de
Prestacion de Servicios, donde cada actividad de soporte de acuerdo con su tipificacion se
notificara al Cliente sobre el tiempo que se requerira para dar solucion a dicha solicitud. Se
considera el soporte como la solucion sobre requerimientos realizados por el Cliente para

resolver problemas relacionados con el aplicativo Siscar Isva y Siscar Transito

Un requerimiento es una necesidad de sistematizacion formalizada, generada por un error
de calculo u operacion que perciben los usuarios, el cual debe ser puntual y debe estar
compuesto por una serie de atributos o caracteristicas fundamentales. Es importante
destacar que un requerimiento o solicitud que se encuentre fuera del alcance funcional del
Sistema Administrador de Impuesto de Vehiculos, no se considera un requerimiento, se
considera un nuevo proyecto y por tanto tiene un costo adicional y el tiempo de desarrollo

no se sujeta a los tiempos de un requerimiento normal.

Una solicitud es considerada como una peticion realizada por funcionarios del cliente para
realizar cambios sobre el aplicativo, incluyendo nuevas funcionalidades o modificaciones
sobre procesos ya establecidos; en este caso siempre se realizard un andlisis de la solicitud
y se indicara al Departamento la descripcion de las actividades a realizar y el valor de
ejecucion de la solicitud que sera descrita en términos monetarios, para lo cual se requiere

obtener autorizacion por parte del Departamento para continuar con el proceso.

Un evento describe situaciones especiales que requieren del apoyo de Datasoft Ingenieria
Ltda. y sus agentes de soporte, no se considera un requerimiento por tanto se encuentra
fuera del alcance funcional del aplicativo Siscar Isva y Siscar Transito y dependiendo de

sus implicaciones en cuanto a tiempos y recursos a invertir, puede tener un costo adicional.

3. Descripcion de actores del proceso
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3.1 Usuarios

Son las personas que utilizan el Sistema como apoyo a sus labores diarias. Los usuarios
realizan transacciones, generan reportes, corren procesos o parametrizan el sistema, en
sintesis, son aquellas personas qué con autorizacion del Administrador o Gerente de
Proyecto del Departamento, tiene los respectivos permisos para manipular el sistema de

acuerdo a las necesidades.
3.2 Gerente del Proyecto — Cliente

Es la persona responsable del proyecto “Sistema Administrador de Impuesto de Vehiculos”
en el Cliente. Es el encargado de velar que los requerimientos se realicen de acuerdo con el
proceso, estén documentados, se realicen los cambios en los tiempos establecidos y ademas

deberé participar en los comités de seguimiento.
3.3 Equipo técnico — Cliente

Seran los responsables de filtrar los requerimientos de los usuarios antes de ser enviados a
Datasoft Ingenieria Ltda. teniendo en cuenta que éstos pueden llegar a resolverse

directamente con este equipo.
3.4 Gerente del Proyecto — Datasoft Ingenieria Ltda.

Es la persona responsable de la correcta ejecucion del proyecto. Es el encargado de velar
que los requerimientos estén siendo atendidos de acuerdo con los tiempos establecidos y

participar en los comités con el Gerente de Proyectos del Cliente.
3.5  Equipo de Soporte

Es el equipo ubicado en las instalaciones de Datasoft Ingenieria Ltda. encargado de recibir
los requerimientos generados por el Cliente y hacer seguimiento a la solucion de los

mismos.

3.6  Departamento de Consultoria
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Es el equipo de consultores en cabeza del Gerente de Proyecto de Datasoft Ingenieria Ltda.,
que dara soporte al proyecto en el momento en que se requiera.

3.7  Departamento de Desarrollo

Es el equipo de ingenieros de sistemas ubicado en las instalaciones de Datasoft Ingenieria
Ltda. encargado de realizar las mejoras al sistema, asi como desarrollar las nuevas

versiones y atender casos que requieran del cambio en el aplicativo.
4. Disponibilidad del servicio

El servicio tendra una disponibilidad de 5 dias / 8 horas en el horariode 8 am.al1l2my 2
p.m. a 6 p.m. de lunes a viernes, dias laborales no festivos, no acumulables por dia 0 mes,
es decir, si no se usan todas las horas durante el mes, se consideran vencidas y no se

contabilizaran para operaciones futuras de soporte.

El Cliente tendré derecho a usar 24 horas de soporte consumibles los sdbados, siempre y
cuando se exprese la necesidad del servicio con un dia habil de anterioridad, en caso de que
las horas de soporte no sean utilizadas no seran descontadas el valor total del contrato por
concepto de soporte y mantenimiento y no seran acumulables para operaciones futuras de

soporte.

En caso de que el Cliente requiera la continuidad del servicio durante el medio dia o
después de las 6:00pm se debera notificar con minimo 30 minutos de anticipacion,
atendiendo estas solicitudes dentro del valor mensual del soporte y mantenimiento siempre

y cuando sean eventuales durante el afio

En el evento en que se programen jornadas de atencién al publico los dias sabados o
domingos, debera notificarse a Datasoft Ingenieria Ltda. sobre tal situacion con 8 horas de
anticipacion al evento con el fin de programar el servicio de soporte, caso en el cual dicho
servicio no tendré costo adicional y debera ser conciliado con el director del Proyecto de

cada una de las partes.
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En caso de retraso en la entrega del servicio al Cliente, éste tendra derecho a solicitar que
se le repongan las horas de tardanza en los términos definidos en el apartado 8 de Manejo

de Incumplimientos, a no ser que:

e Datasoft Ingenieria Ltda. pueda justificar que el retraso ha sido debido a causas
fuera de su control, como por ejemplo informacién o colaboracién requerida al

Cliente y no entregada por éste en las fechas acordadas y establecidas en las actas.

e El Cliente ha solicitado funcionalidades o modificaciones sobre procesos ya
establecidos, pues estos deben ser validados para identificar si hacen parte o no de

un nuevo desarrollo.

e Datasoft Ingenieria Ltda. no puede acceder a las instalaciones y/o equipos del
Cliente en la fecha y hora acordados por ambas partes.

e El Cliente entrega la informacion necesaria para la definicién e implementacion del
servicio fuera de los plazos establecidos en el contrato y/o en el documento de

proyecto aprobado por ambas partes.
5. Atencion de requerimientos, solicitudes y eventos
5.1 Requerimientos

Es toda accion que se haya realizado en una aplicacion la cual deja de funcionar en un
determinado momento, dicha prioridad seréa definida basados en el nivel de criticidad de los

maodulos que componen el sistema de informacion SISCAR.
5.1.1 Clasificaciéon de los requerimientos
Prioridad alta

Una anomalia de prioridad alta se determina cuando un programa o proceso del sistema
presenta una falla que hace que los usuarios no puedan ejecutar sus tareas de forma
inmediata, estos incidentes se relacionan a los médulos del sistema que bloquean la

atencion al publico:
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. Liquidacion de impuestos

. Acuerdos de Pago
. Trémites de vehiculos
. Parametros de Liquidacion
. Consulta y Administracion de expedientes de vehiculos y terceros
. Liquidacion de tramites (Siscar Transito)
. Liquidacion de licencias de conduccion (Siscar Transito)
. Liquidacion de acuerdos de pago (Siscar Transito)
Tiempo de Mé&ximo de Respuesta: 1 Hora y 30 Minutos (horas habiles)

Prioridad media

Una anomalia de prioridad media se determina cuando un programa o proceso del sistema
presenta un problema, donde el usuario pueda operar sin tener que parar sus actividades,

estos eventos se relacionan a los siguientes Mddulos del sistema:

. Condonaciones

. Devoluciones

. Prescripciones

. Exoneraciones

. Generacion de Actos Administrativos
. Notificaciones

. Depodsitos Judiciales

. Secretaria
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. Depuracién del Parque Automotor
. Ajustes en Textos de Autos o Resoluciones

. Contabilidad

. Terceros (Siscar Transito)

. Liquidacion de comparendos (Siscar Transito)

. Maodulo de Secretaria (Siscar Transito)

. Recaudo de Tesoreria (Siscar Transito)

Tiempo de Mé&ximo de Respuesta: 12 Horas (horas hébiles)

Prioridad baja

Una anomalia de prioridad baja se determina cuando un programa o proceso del sistema
presenta un problema, donde el usuario pueda operar sin afectar sus actividades normales,

estos eventos se relacionan a los siguientes Mddulos del sistema:

. Consultas
. Reportes
. Las demas funcionalidades del sistema que no estan categorizadas en Prioridad Alta

0 Media tanto de Siscar Isva como Siscar Transito

Tiempo de Méaximo de Respuesta: 5 Dias Habiles

5.1.2 Asignacion de estados
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Abierto

Estado por defecto que se asigna una vez el cliente hace un requerimiento mediante la

plataforma de tickets.
En proceso

Estado que asigna el equipo de soporte de Datasoft Ingenieria una vez se inician las

actividades pertinentes para dar solucién al requerimiento.
En espera de confirmacion

Estado que se asigna cuando el equipo de soporte de Datasoft Ingenieria Ltda. requiere
informacion adicional para dar solucion al requerimiento, en este caso se procedera a enviar
un ticket al cliente solicitando alguna clase de informacion. El cliente tendra el mismo el
tiempo segun la clasificacion del ticket para dar respuesta a esta confirmacion, si pasado

este tiempo no se ha recibido alguna respuesta el ticket se cerrara automaticamente.
Solicitud de cierre

Estado que se asigna cuando el equipo de soporte de Datasoft Ingenieria Ltda. ha
solucionado el requerimiento y solicita revision por parte del Cliente, en este caso se
procedera a responder en el ticket la confirmacion del cierre del mismo. El cliente tendré el
mismo el tiempo segun la clasificacion del ticket para dar respuesta a esta solicitud, si

pasado el tiempo no se ha recibido alguna respuesta el ticket se cerrara automaticamente.
Cerrado

Estado que se asigna una vez se tiene la respuesta positiva por parte del Cliente para cerrar

el requerimiento o se ha vencido el tiempo de espera de confirmacion o solicitud de cierre.
5.2 Ajustes de Ley

Son todas aquellas caracteristicas o requerimientos adicionales que surgen de normas o
procedimientos legislativos o de necesidades del usuario para soportar ciertas operaciones

los cuales son solicitados por el cliente para su aplicacion.
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Tiempo de diagndstico tres dias habiles. Prioridad alta
Son aquellos ajustes productos de cambios de legislacion.
Prioridad media

Son aquellos ajustes solicitados por el usuario que no cambian la estructura del sistema 'y

que permite cambiar alguna funcionalidad del mismo.
5.3 Solicitudes

Es la creacidn de una accion en beneficio del proceso interno que lleva el Cliente, para la
cual se requiere automatizar alguin proceso a fin de que el usuario pueda optimizar sus
actividades reflejando asi un resultado ideal. En estas solicitudes se determinara si se
realizan para la ejecucién del contrato o para una nueva version del sistema, asi como la
implicacion de costos en el desarrollo de las mismas. Cualesquiera de estas solicitudes

deben ser manejadas como un desarrollo adicional el cual tiene el siguiente proceso:
a. Notificacion por parte del cliente de la solicitud.

b. Agendar reunion remota o personal entre los solicitantes y un ingeniero de
requerimientos o funcionario de Datasoft que cumpla la funcion para determinar los
detalles, viabilidad y caracteristicas del desarrollo, que quedara plasmada en un documento
que debe ser remitido al cliente en los 5 dias habiles siguientes a la reunién. ElI documento

incluye costeo de recursos requeridos para la ejecucién del proceso de desarrollo.
C. Notificacion al cliente de la cotizacion del trabajo a realizar y tiempos esperados.

d. Si el cliente acepta la cotizacion y tiempos, Datasoft Ingenieria desarrollara el

proceso y cumplira los tiempos acordados a menos gque surjan inconvenientes.

e. Si el cliente decide incluir cambios a los requerimientos iniciales en el proceso,

éstos surtiran un proceso igual al original.

Los reportes solicitados cumplen el mismo proceso de un desarrollo adicional.
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5.4 Eventos

Situacidn especial que surge en el Cliente y requiere apoyo de Datasoft Ingenieria Ltda., su
origen es variado y fue notificado con al menos 12 Horas de anticipacion. El tiempo de
ejecucion es analizado en su diagndstico y debe ser aprobado por el Gerente de Proyectos

de cada una de las partes.
Tiempo de Diagnostico 12 Horas.
5.5 Casos que afecten la prestacion del Servicio

Existen casos que pueden requerir para su solucion o la instalacion de esta la suspension del
sistema o uno de sus componentes lo que afectaria la atencion al pablico, para estos casos,
Datasoft Ingenieria notificara al administrador del sistema de ello junto con el tiempo
estimado para el proceso y este determinara si se debe hacer el cambio de inmediato o se

espera a un punto de no atencidn para el proceso.
5.6 Escalamiento de Casos

Si un caso requiere de un conocimiento especifico o complejo para su ejecucién que el
ingeniero de soporte no esta en capacidad de realizar, se hace un escalamiento del caso a un
miembro del equipo idéneo para resolverlo, el cual indicara el tiempo que requiere para
ello, que sera notificado al cliente para dejar registro del procedimiento para la resolucion
del caso.

6. Reportes de operacion del servicio

Para que las interacciones de control y ejecucion del servicio de Soporte sean claras y se
pueda hacer un manejo efectivo entre las partes, se entregarian los primeros 5 dias del mes

los siguientes reportes de control de la operacion del servicio:

1. Detallado de Requerimientos indicando los solucionados, pendientes con

explicacion y tiempos.

2. Informe de uso de horas de Soporte e Incumplimientos.
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3. Informe de solicitudes y eventos realizados.
7. Reportes de operacion del servicio

Datasoft Ingenieria Ltda. se compromete a estar permanentemente evaluando alternativas
para mejorar de manera constante el servicio; para dar alcance a este propdsito se llevaran a
cabo reuniones en conjunto con el Cliente, enfocadas siempre al mejoramiento de procesos
y en brindar soluciones de casos complejos encontrados durante el desarrollo de la

prestacion del servicio.

Estas reuniones seran planeadas con el Cliente y tienen como propdsito verificar el
desempefio del soporte en el mes anterior, establecer correctivos, validar puntos
estratégicos que se hayan identificado entre las partes, proponiendo al respecto formas
efectivas de solucion. Si esta propuesta implica desarrollos fuera de los casos de
requerimientos, esta seria presentada al Cliente para definir su desarrollo bajo los

pardmetros del punto 5 Atencion de Requerimientos, Solicitudes y Eventos.
8. Manejo de incumplimientos

De presentarse algan incumplimiento a este Acuerdo de Servicio por parte de Datasoft
Ingenieria Ltda., el caso debera ser manejado por su Director de Proyectos quien
establecera la forma de compensacion a aplicar para cada caso segun la siguiente tabla:

Tipo Forma de Incumplimiento Compensacion
Requerimiento

(ticket) Demora en la solucién requerimiento o ticket. del  Por
cada dia de retraso en cada requerimiento se compensara con un descuento de 0.5% sobre el

valor mensual del soporte.
9. Condiciones especiales del servicio

Fuera de un contrato de mantenimiento sobre este acuerdo no se podré solicitar

compensacion. La compensacion solo aplicara sobre horas de capacitacion al usuario final
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y/o eventos que requieran del apoyo de Datasoft Ingenieria Ltda. y no representen costos

adicionales.

Si se da una prérroga del tiempo de servicio sera concertada entre los gerentes de proyectos

de cada una de las partes.

Las condiciones de este acuerdo solo se aplican para el servicio de Soporte de Siscar ISVA
y Siscar Transito. Datasoft Ingenieria Ltda. y el Cliente acuerdan que los siguientes

servicios no estan incluidos en este SLA:

. Mantenimiento de equipos del servidor o de computo.

. Desarrollo de nuevas funcionalidades fuera de actualizaciones de ley.

. Auditoria de la Informacidn ingresada al sistema.

. Consultoria en temas contables y tributarios fuera de los especificados en la

contratacion.

Estos servicios pueden afectar la calidad del servicio prestado por Datasoft Ingenieria Ltda.
ambas partes haran sus mayores esfuerzos para mantener estos parametros en niveles de

calidad adecuados para la prestacién del servicio.

No se aplicaran compensaciones del SLA por fallas del servicio causados por:

. Fallos en equipos instalados en el Cliente o equipos del Cliente
. Fallos en la conexion local o de internet del Cliente
. Negligencia o conducta deliberada del Cliente incluyendo el no cumplimiento por

parte del Departamento de los procesos y procedimientos acordados

. Cualquier parada planificada, siempre que el Cliente haya sido notificado de ella
con un minimo de 12 horas de anticipacion. No habra paradas planificadas entre las 7 am y
las 7 pm de algun dia habil a menos que sea requerido por el funcionario bajo su

responsabilidad.
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Anexo 2Entrevista Inicial
Paso 1: Definir los objetivos de la entrevista (Investigacion)

Conocer el grado de satisfaccion de los los clientes que cuentan son usuarios activos en el
proceso de soporte y que realizan sus solicitudes por los diferentes canales dispuestos para
ello (correo electronico, llamadas, plataforma de tickets) frente al proceso de soporte,
tiempos de respuesta, cumplimiento del ANS, usabilidad de los canales de atencion y
solicitudes repetitivas, para encontrar puntos de mejora en el servicio brindado por Datasoft

Ingenieria Ltda.

Paso 2: Poblacion

DATOS DEL ENCUESTADO
Nombre:

Profesion:

Cargo:

Empresa:

PREGUNTAS REFERENTES AL PROCESO

1. ¢Qué canal utiliza con mayor frecuencia para realizar una solicitud de soporte?
Correo Llamada Plataforma de tickets
2. En caso de que no utilice con mayor frecuencia la plataforma de tickets, indique las

razones por las cuales no la utiliza

3. ¢Conoce el acuerdo de nivel de servicio establecido entre la Gobernacion .. y

Datasoft ingenieria Ltda. para brindar el servicio de soporte?

Si No
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En caso de que la respuesta sea NO ¢En se basa para definir tiempos y prioridades de las

solicitudes que genera

4. ¢Al realizar una solicitud de soporte la clasifica de acuerdo con las prioridades

definidas para ello?

Si No No sabe

En caso de que la respuesta anterior sea Si, indique ¢Qué prioridades utiliza?

5. ¢Cdémo considera el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las solicitudes de

soporte generadas?

Muy rapido Rapido Promedio Lento Muy
lento
6. ¢ Esta satisfecho(a) con los tiempos de respuesta en los Datasoft ingenieria Ltda. da

solucion a su solicitud de soporte?

Muy Satisfecho Satisfecho Normal 3 Insatisfecho

Muy insatisfecho

7. Al realizar las solicitudes¢ Considera que el equipo de soporte de Datasoft ingenieria

Ltda. tiene un entendimiento inmediato de las solicitudes realizadas de su parte?

Si No No sabe
8. ¢A través de qué canal encuentra una solucion mas rapidamente a su solicitud de
soporte?
Correo Llamada Plataforma de tickets
9. ¢Considera que la cantidad de solicitudes de soporte que genera es alta, media o
baja?
10.  Indique que tanto registro solicitudes de casos repetitivos en el ultimo mes
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Entre 0y 2 Entre3y5 Més de 5

11.  ¢Genera solicitudes con solicitudes diferentes a errores del sistema?(Reportes,

migracion de informacion, capacitacion en el uso del sistema, errores en la informacién)
siempre __ casi siempre __ regularmente ___ casinunca___nunca____

12.  Indique cual es el tipo de solicitud mas frecuente

Error del sistema

Solicitud de reporte de informacion

Modificaciones o nuevos desarrollos en el sistema

Correccion de informacion

Capacitacion del uso de algin modulo del sistema

PREGUNTAS REFERENTES A LA PLATAFORMA OS TICKET

Solo responda las siguientes preguntas en caso de utilizar la plataforma de tickets.

1: (Mala) 2: (Regular) 3:(Buena)

1. Califique el disefio de la plataforma Osticket

Buena Regular Mala

2. Califique la facilidad de uso de la plataforma Osticket

Buena Regular Mala

3. Califique el tiempo de duracién de la sesion de la plataforma Osticket
Buena Regular Mala

4. Califique la facilidad para compartir informacién con el equipo de soporte de

Datasoft Ingenieria Ltda desde la plataforma Osticket
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Buena Regular Mala

5. Califique la capacidad para enviar archivos adjuntos desde la plataforma Osticket
Buena Regular Mala

6. Califique la capacidad para generar reportes desde la plataforma Osticket

Buena Regular Mala

7. Califique la capacidad para generar alertas desde la plataforma Osticket

Buena Regular Mala

8. Califique la capacidad para consultar histéricos desde la plataforma Osticket
Buena Regular Mala

9. ¢La plataforma genera la informacién que usted necesita?

Sl No

En caso de que sea No, indique qué informacion considera que falta generar

10.  Teniendo en cuenta los componentes que tiene la plataforma Ostickets: loguin.
generacion de tickets, seguimiento a los tickets, adjuntar documentos,, histérico por ticket ¢,

Que componentes cree que mejorarian la plataforma ?

11.  Cuando tiene un inconveniente con el sistema, suele, antes de registrar el ticket,

revisar soluciones anteriores para encontrar una solucién a un problema actual

Si No No sabe

13.  ¢Cuando se da una respuesta al ticket por parte de Datasoft Ingenieria Ltda., ;revisa

el ticket y confirma el cierre del mismo?

Si
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Anexo 3Entrevista Final

Paso 1: Definir los objetivos de la entrevista (Investigacion)

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes que cuentan son usuarios activos en el
proceso de soporte y que realizan sus solicitudes por la mesa de ayuda dispuesta para ello
frente al proceso de soporte, tiempos de respuesta, cumplimiento del ANS, usabilidad de
los canales de atencion y solicitudes repetitivas, para encontrar puntos de mejora en el

servicio brindado por Datasoft Ingenieria Ltda.
Paso 2: Poblacion

DATOS DEL ENCUESTADO

Nombre:

Profesion:

Cargo:

Empresa:

PREGUNTAS REFERENTES AL PROCESO

1. ¢Qué canal utiliza con mayor frecuencia para realizar una solicitud de soporte?
Correo Llamada Plataforma de tickets
2. ¢Conoce la clasificacion de médulos y prioridades del acuerdo de nivel de servicio

establecido entre la Gobernacion .. y Datasoft ingenieria Ltda. para brindar el servicio de

soporte?

Si No
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En caso de que la respuesta sea NO ¢En se basa para definir tiempos y prioridades de las
solicitudes que genera

3. ¢Cdémo considera el cumplimiento de los tiempos de respuesta de las solicitudes de

soporte generadas?

Muy rapido Rapido Promedio Lento Muy
lento

4. ¢A través de qué canal encuentra una solucion mas rapidamente a su solicitud de
soporte?

Correo Llamada Plataforma de tickets

5. Indique que tanto registro solicitudes de casos repetitivos en el ultimo mes
EntreQy 2 Entre3y5 Mas de 5

6. ¢Genera solicitudes con solicitudes diferentes a errores del sistema?(Reportes,

migracion de informacion, capacitacion en el uso del sistema, errores en la informacion)
siempre __ casi siempre __ regularmente __ casinunca___nunca

7. Indique cual es el tipo de solicitud mas frecuente

Error del sistema

Solicitud de reporte de informacion

Modificaciones o nuevos desarrollos en el sistema

Correccion de informacion

Capacitacion del uso de algin modulo del sistema

PREGUNTAS REFERENTES A LA PLATAFORMA MESA DE AYUDA

Solo responda las siguientes preguntas en caso de utilizar la plataforma de tickets.
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1: (Mala) 2: (Regular) 3:(Buena)

1. Califique el disefio de la plataforma Mesa de ayuda

Buena _ Regular Mala

2. Califique la facilidad de uso de la plataforma Mesa de ayuda

Buena _ Regular Mala

3. Califique el tiempo de duracién de la sesion de la plataforma Mesa de ayuda
Buena _ Regular Mala

4. Califique la facilidad para compartir informacion con el equipo de soporte de

Datasoft Ingenieria Ltda desde la plataforma Mesa de ayuda

Buena Regular Mala

5. Califique la capacidad para enviar archivos adjuntos desde la plataforma Mesa de
ayuda

Buena Regular Mala

6. Califique la capacidad para generar reportes desde la plataforma Mesa de ayuda
Buena Regular Mala

7. Califique la capacidad para generar alertas desde la plataforma Mesa de ayuda
Buena Regular Mala

8. Califique la capacidad para consultar histéricos desde la plataforma Mesa de ayuda
Buena Regular Mala

9. ¢La plataforma genera la informacion que usted necesita?

Sl No
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En caso de que sea No, indique qué informacion considera que falta generar

10.  Teniendo en cuenta los componentes que tiene la anterior plataforma Ostickets,

indique las mejoras respecto de la nueva plataforma Mesa de Ayuda.

11.  Cuando tiene un inconveniente con el sistema, suele, antes de registrar el ticket,

revisar soluciones anteriores para encontrar una solucion a un problema actual

Si No No sabe

12.  ;Cuéndo se da una respuesta al ticket por parte de Datasoft Ingenieria Ltda., ;revisa

el ticket y confirma el cierre del mismo?

Si No No sabe
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Anexo 4Especificacion de casos de uso

Caso de uso: Recuperar contrasefia

Especificacion del caso de uso:

Especificacién del caso de uso

Nombre Recuperar contrasena
Cddigo TCK-CU002
L, Este caso de uso realiza la recuperacién de contrasena de un usuario de la plataforma de
Descripcion .
tickets
Autores Usuarios del sistema (clientes, equipo de soporte)
Precondiciones 1.Elusuario debe estar registrado y activo en el sistema

1. Elusuario selecciona la opcion ;Olvidd su contrasena?

2.El sistema solicita seingrese la direccion de correo electrénico para restaurar la
contrasena

3.Elusuarioingresa su direccion de correo electronico.

4. El sistema valida que el correo ingresado sea un correo valido y tenga Unico registro
en el sistema.

5. El sistema envia un correo electrénico al usuario para restaurar la contrasena.
6. Elusuario accede al correo electronico para restaurar la contrasefa.

7.El usuario selecciona la opcion Recuperar Contrasena

8.El usuarioingresa la nueva contrasefa

9.Elusuario confirma la nueva contrasefa

10. El usuario selecciona la opcion Recuperar Contrasefa

11.El sistema valida que la contrasefa cumpla con el estdndar definido. (letras
mavyusculas y minusculas, caracteres especiales, nimeros, minimo 8 caracteres y
maximo 16 caracteres)

12. Serestaura la contrasena del usuario

Postcondiciones 1. Contrasena restaurada satisfactoriamente

Flujo principal

4.1.El correoingresado no se encuentra registrado o estd asociado a mas de un usuario

Flujo alterno 4.2.El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)
11.1. La contrasena ingresada no cumple con los estandares definidos.
11.2. El sistema muestra un mensaje de alerta

Interfaces:
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W Mesa de ayuda

DataSoft Ingenieria Ltda.

Restaurar contrasena
ngrese su direccion de correo para restaurar su contrasefia

| proyectos@datasoft.com.cd |

Volver Enviar

2020¢ g DataSoft

Caso de uso: Administraciéon de usuarios

Especificacion del caso de uso:
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Especificacion del caso de uso

Nombre Administracion de usuarios

Cédigo TCK-CU003

Descripcion Este caso de uso realiza la administracion de usuarios en la plataforma de tickets
Autores Usuario administrador

Precondiciones

1. Elusuario administrador debe estar registrado, activo y autenticado en la plataforma.

Flujo principal

1.El usuario administrador ingresa el cédigo del nuevo usuario

2.El sistema valida que el codigo ingresado no se encuentre registrado

3. Elusuario administrador ingresa el nombre del nuevo usuario

4. El usuario administrador ingresa el correo electronico del nuevo usuario

5. El sistema valida que el correo electrénico ingresado no se encuentre registrado

6. Elusuario administrador ingresa la vigencia del nuevo usuario (Perpetua o Limitada)

7.Elusuario administrador ingresa el rol de nuevo usuario

8. El usuario administrador ingresa la fecha desde que se registra el nuevo usuario

9. El usuario administrador ingresa la fecha hasta del usuario con vigencia Limitada
10. El usuario administradoringresa el celular del nuevo usuario

11. El usuario administrador ingresa el estado del usuario (Activo o Inactivo)

12.El usuario administrador selecciona la opcion Guardar

13. El sistema valida que la informacion ingresada es correcta.

14. El nuevo usuario queda registrado el la plataforma de tickets

15. El usuario administrador selecciona la opcion Administrar Permisos

16.El usuario administrador selecciona la funcionalidad y el tipo de permiso a otorgar al
nuevo usuario

17.El usuario administrador selecciona la opcion Guardar

18.Los permisos son otorgados al usuario satisfactoriamente

19. El usuario administrador selecciona la opcion Horarios

20. El usuario administrador selecciona el dia de la semana en el que el nuevo usuario
accede al sistema

21.Elusuario administrador selecciona el rango de horario en el que el nuevo usuario
accede al sistema.

22.El usuario administrador selecciona la opcion Guardar

23.Los horarios de acceso al sistema del nuevo usuario son registrados
satisfactoriamente.

24.El usuario administrador selecciona la opcion Accesos por |P

25. El usuario administrador ingresa la direccion [P

26.El'usuario administrador selecciona el estado de acceso de la direccién IP
(Blogueada o Aceptada)

Postcondiciones

1.Usuario registrado correctamente

2.Permisos otorgados al usuario satisfactoriamente
3.Horarios de acceso asignados al usuario satisfactoriamente
4. Accesos por | P asignados al usuario satisfactoriamente

Flujo alterno

2.1.El cédigoingresado ya se encuentra registrado

2.2.El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos) y regresa al flujo principal 1
5.1.El correo electronico ingresado ya se encuentra registrado

5.2.El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos) y regresa al flujo principal 4

13.1. Lainformacién ingresada es incorrecta
13.2. El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)

Interfaces:
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Usuarios %

Administracién de Usuarios Buscar registro.. n
Tickets
sy ities Registros 1 a 10de 51 E
S::;::;m" aamaya adrianaamaya@narino.gov.co 2?:;?25 Operador Perpetua Inactivo
E n S:Efaw;;m” alopez andreslopez@narino.gov.co Cgsss Operador Perpetua Inactivo
En gacllic:;:‘; amochoa amochoa@bancodeoccidente.com.co gz:g;lan’a 3138575656 Operador Perpetua Activo
En S;'ijg:“é” blamy28 | blamy28@hotmail.com E?rr\:; Operador | Perpetua | Inactivo
aray
I Gnharnacian Cobro
Caso de uso: Administracion de médulos y sistemas
Especificacion del caso de uso:
Especificacién del caso de uso
Nombre Administrar modulos y sistemas
Cddigo TCK-CUO04
Descripcidon Este caso de uso realiza la administracidon de los sistemas y modulos de los sistemas.
Actores Usuario administrador
Precondiciones 1. El usuario administrador debe estar registrado en el sistema.

1. El usuario administrador ingresa el nombre del producto
2.Elusuario administrador ingresa la descripcién del producto
3. Elusuario administrador guarda la informacién.

4.El sistema valida que la informacion esté correcta
5.Elusuario administrador ingresa los modulos del sistema
6.El usuario administrador guarda la informacién

1. Productos registrados exitosamente

2. Modulos asociados a cada sistema.

Flujo principal

Postcondiciones

Flujo alterno

Interfaces:
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Registros 1a8de8

Registros por pagina:

1 Siscar - Isva Activo
2 Siscar - Estampillas Activo
3 Siscar - Transito Activo
41 Siscar - Sobretasa a la Gasolina Activo
Proyectos 5 Siscar - Impuesto al Deguello Activo

Productos > 1 - siscar - 1sva

Q
Registros por pagina: Registros 12 10de 30 .

I e == =

Médulo para generar y administrar los actos administrativos (emplazamientos, resoluciones

Actos administrativos e . . e e i Activo
sancidn, aforos, mandamientos, ordenes de ejecucion, liquidaciones de crédito)

Acuerdos de pago Médulo para generar, consultar y administrar acuerdos de pago Activo

Auditoria Modulo para consultar auditoria de los procesos que se realizan en el sistema. Activo

Bandejas de Entrada de . . . . .
Modulo para gestionar las prescripciones, exoneraciones,devoluciones, Activo

procesos

Condonaciones Mddulo para generar resoluciones de condonacion Activo

Caso de uso: Administracion de clientes

Especificacion del caso de uso:
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Especificacién del caso de uso

Nombre Administrar clientes
Codigo TCK-CUQO5
. Este caso de uso realiza la administracién de los clientes a los cuales se brinda el proceso
Descripcién
de soporte
Actores Usuario administrador
Precondiciones 2. Elusuario administrador debe estar registrado en el sistema.

1. El usuario administrador ingresa el nombre del cliente

2.Elusuario administrador marca como activo el cliente

3. El usuario administrador guarda la informacion

4. El sistema genera el codigo de cliente automaticamente

5.Elusuario administrador selecciona el nombre del producto sobre el cual debe
brindar el proceso de soporte

6. Elusuario administrador ingresa la fecha de inicio de las labores de soporte
7.El usuario administrador ingresa la fecha final de las labores de soporte

8. El usuario administrador relaciona los usuarios de tickets de cada cliente

9. Elusuario administrador guarda la informacion.

1.Clienteregistrado exitosamente

Postcondiciones 2.Productos de cliente registros exitosamente

3.Usuarios de cliente registrados exitosamente

Flujo principal

Flujo alterno

Interfaces:

W Mesa de ayuria L. # DanielaAlvarez v|

Dt

Clientes %

Clientes

Registros1a7de?7 E
e R A

Tickets

n PASTO Alcaldfa de Pasto Colombia NARINO PASTO Activo

n BOCCIDENTE Banco de Occidente Colombia DISTRITO CAPITAL Activo
Proyectos .

n 50 DATASOFT INGENIERIA Colombia CALDAS MANIZALES Activo
Administracion

u CALDAS Gobernacién de Caldas Colombia CALDAS MANIZALES Activo

u META Gobernacion del Meta Colombia META Activo

Caso de uso: Administracion de ANS

Especificacion del caso de uso:
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Especificacion del caso de uso

Nombre Administrar ANS

Codigo TCK-CUO06

Descripcién Este caso de uso realiza la administracion del ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio)
Actores Equipo de soporte

Precondiciones 1. El usuario debe encontrarse autenticado v activo en la plataforma de tickets

1. El usuario selecciona el cliente del ANS

2.Elusuario selecciona el producto del ANS

3.Elusuarioingresa la fecha del ANS

4. Elusuarioingresa el estado del ANS (Activo o Inactivo)

5.Elusuarioingresa las consideraciones Iniciales

Flujo principal 6.El usuarioingresa la metodologia de soporte

7.Elusuarioingresa el nombre dela prioridad

8.Elusuarioingresa el tiempo de respuesta de la prioridad

9. El usuario administrador selecciona los médulos del sistema que hacen parte dela
prioridad ingresada.

10. El usuario administrador guarda la informacion

1.EI ANS seregistra en el sistema satisfactoriamente

Postcondiciones 2.Las prioridades del ANS quedan relacionadas en el sistema satisfactoriamente
3.Los modulos del ANS guedan relacionadas en el sistema satisfactoriamente

Flujo alterno

Interfaces:

*Mgs‘:z de ayudja L M Daniela Alvarez v

Acuerdo de nivel deservicio %

Acuerdo de nivel de servicio

Registros 12 10de 12 E
EEs

Gobernacidn de Narifio Siscar - Isva 2017-05-02 2021-12-31 Activo
Gobernacion del Meta Siscar - Isva 2018-01-01 2021-12-31 Activo
Gobernacién de Quindio Siscar - Isva 2020-11-30 2021-12-31 Activo
Gobernacién de Narifio Siscar - Estampillas 2020-11-30 2021-12-31 Activo
Gobernaci6n de Caldas Siscar - Isva 2021-01-01 2021-12-31 Activo
—

Caso de uso: Registrar ticket

Especificacion del caso de uso:
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Especificacién del caso de uso

Nombre Registrar Ticket
Cdédigo TCK-CU007
. Este caso de uso realiza el registro de una solicitud de ticket por parte del clienteenla
Descripcién )
plataforma de tickets
Actores Usuario cliente

1.El usuario cliente debe estar autenticado en la plataforma de tickets
2. Elusuario cliente debe tener permisos en el menu de Registrar Ticket
1. El usuario cliente selecciona el producto del ticket

2.Elusuario cliente selecciona el tipo de solicitud

3. El sistema valida el tipo de solicitud

4. El sistema asigna una prioridad y tiempo limite de respuesta al ticket
5.Elusuario clienteingresa el asunto del ticket

6. Elusuario cliente ingresa la descripcion de la solicitud

7.Elusuario selecciona la opcion guardar

8. El sistema valida que la informacién ingresada es correcta

9.El ticket seregistra satisfactoriamente

10. El usuario cliente selecciona la opcidon Adjuntos (nuevo registro)
11.El usuario cliente selecciona el archivo a adjuntar

12.El usuario clienteingresa la descripcion del archivo a adjuntar

13.El usuario cliente selecciona la opcién Guardar

14.Elarchivo adjunto se registra satisfactoriamente

1.Ticket registrado satisfactoriamente

2. Archivos adjuntos del ticket registrados satisfactoriamente

2.1.Siel tipo desolicitud es Error del Sistema, el sistema carga los médulos relacionados
al producto

2.2.Elusuario cliente selecciona el médulo del ticket y continua el flujo principal 4.
8.1.Lainformacién ingresada no es correcta

8.2. El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)

Precondiciones

Flujo principal

Postcondiciones

Flujo alterno

Interfaces:

W Quindio~

Tickets X

Tickets

Tickets
#1Codigo #Fecha “*1Hora
Trazabilidad de Tickets
Producto” 2] Asunto” Médulo®
Seleccione Seleccione
Clasificacion™ Prioridad* Estado®
Seleccione Seleccione Seleccione
(2] Descripcién®
Normal ssansseit + B I U A K 2 =2 = @ B i
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Caso de uso: Responder ticket:

Especificacion del caso de uso:

Nombre Responder Ticket
Codigo TCK-CU008
Descripcién En este caso de uso se genera la respuesta a los tickets registrados por los usuarios
Actores Equipo de soporte

1. El usuario del equipo de soporte debe estar autenticado en la plataforma de tickets
Precondiciones 2.Elusuario del equipo de soporte debe tener permisos en el menu Tickets Activos

3. El ticket debe encontrarse registrado

1. El usuario debe seleccionar el ticket a responder

2. Elusuario debe seleccionar el nuevo estado del ticket
3.Elusuario debeingresar la respuesta del ticket

4. El usuario adjunta los archivos relacionados (si aplica)

6. El sistema valida que la informacién ingresada es correcta
7.Larespuesta seregistra satisfactoriamente

8. El archivo adjunto se registra satisfactoriamente (si aplica)
9. El sistema actualiza el nuevo estado del ticket

1. Ticket actualizado satisfactoriamente

2. Archivos adjuntos a la respuesta registrados satisfactoriamente
6.1. Lainformacién ingresada no es correcta

6.2.El sistema muestra un mensaje de alerta (10 segundos)

Flujo principal

Postcondiciones

Flujo alterno

Interfaces:

-
ngse Ele ay{ukd‘a LA # Daniela Alvarez

Tickets Activos %

Tickets activos

Tickets

Parémetros Registros por pagina: 10 [ Resgistros 1210 de 31 E
2021- Gobernacién de CLASIFICACION
1001002 07-10 Baja Nerifio-Siscor- | 20500802 1 Estela DECARTERA oy Villa
10:24 ”rme‘“ Isva orres POR EDADES slaeron
ACUERDOS DE
2021- Gobernacién del Carlos 1
1001001 | No 07-09 & Alta Meta-Siscar- | 20200712 | e RCODE ETnAiL S
Jg11 | Proceso = 09:30 P COMITE DE Calderon
g CONCILIACION
2021- Gobernacién de
Proyectos : En . e 2021-08-02 Estela AUY529 pazo Conny Villa
# 1001000 | No 0709 | @ oceso Baja Narifio - Siscar 17:23 Torres vigencia 2021 Calderon

17:22 Isva

Caso de uso: Resolver ticket
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Especificacion del caso de uso:

Especificacion del caso de uso

Nombre Resolver Ticket

Cddigo TCK-CU009

Descripcidon En este caso de uso se encuentrala solucion a los tickets registrados
Actores Equipo de soporte

Precondiciones

1.El usuario del equipo de soporte debe estar autenticado en la plataforma de tickets
2.El usuario del equipo de soporte debe tener permisos en el menul Banco de Soluciones

3. El usuario del equipo de soporte debe tener permisos en el ment Tickets Activos
4. El ticket debe encontrarse registrado

Flujo principal

1. El usuario debe seleccionar el filtro de blsqueda categorizacion
2.Elusuario debeingresar la categorizacion del ticket

3.Elusuario debeidentificar las palabras claves relacionadas con el incidente
4. El usuario debe seleccionar la solucion que se adapte al ticket

6. El usuario debe implementar la solucién para el caso del ticket
7.Elusuario debe dirigirse al menu Tickets Activos

8. El usuario debe seleccionar el ticket resuelto

9.Elusuario debe dirigirse a la seccion Soportes de la Solucion

10.El usuario ingresa la fecha de soluciéon

11.Elusuario debeingresar la categorizacion de la solucion

12.Elusuario debeingresar las palabras claves relacionadas al incidente y a la solucién

13.Elusuario debeingresar el resimen de la solucion

14.El usuario debe marcar si la soluciéon fue reutilizada (Si o No)

15. El usuario debe marcar si la solucion es Definitiva (Si o No)

16. El usuario adjunta los archivos o scripts de la solucion (si aplica)
17.Elsistema registra la solucion al ticket

18. El sistema adjunta los archivos o scripts relacionados a la solucion
19.La solucidn se registra satisfactoriamente

Postcondiciones

1.Solucién actualizada satisfactoriamente
2. Archivos adjuntos a la solucién registrados satisfactoriamente

Flujo alterno

14.1 Si la solucion fue reutilizada Sl el usuario debe ingresar el ticket de la solucién
reutilizada

Interfaces:
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-
W Mesa de ayuda L1 # Daniela Mideros Ospina

DataSoft Ingenieria Lida

Dashboard Banco de Soluciones

Banco de Soluciones
Registros por pagina: | 10 . Registros 1a 10de 1085 E B

x

Fondo de Empleados

Solucién 4
Definitiva

Lorena
7 2021- DOCUMENTOTERCEROS,PERSONA N

07-13 | Terceros INDETERMINADA Mo Giraldo s
Vargas
2021- Lorena

X X » 07-13 Exoneracion RESOLUCION DE EXONERACIONES No Giraldo No Tickets/8669/7

uridad de la informa Vargas
Lorena

5(3211:; Reporte de ASOBANCARIA,PAGOS IMPUESTO No Giraldo st

- pagos VEHICULAR

Vargas
— o Liquidacion de e e e e Conny

N Mesa de ayuda Ll @ Daniela Mideros Ospina ~

Dashboard nco de Soluciones X

Tickets Activos X%

Tickets activos >

Fondo de Empleados
Bandeja de Tickets

+ Nuevoregistro

No se encuentran registros

Nombre
Archivo

L1 M Daniela Mideros

Tickets Activos

Tickets activos»

to Soportes de |a Solucién Soluciones relacionadas

Soportes de la Solucion

€#)Fecha de Solucién® Categorizacién de la Solucién®

Palabrals) Clavels) (separadas por coma)*

Seguridad de

Proyect
Ad - ) Resumen*

Mormal sSansseift ¢ B T

<

B+ Kk
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Caso de uso: Visualizacion de histérico de tickets

Especificacion del caso de uso:

Nombre Visualizar Histérico de Tickets

Codigo TCK-CUO10

Descripcion En este caso de uso se visualiza el histérico de el universo de tickets de la plataforma
Actores Fquipo de soporte, Usuario cliente

1. Los usuarios deben estar autenticados en la plataforma de tickets

Precondiciones . . A . .
2.Los usuarios deben tener permisos en el menu Historial de Tickets

1.Elusuario debeingresar el filtro de busqueda de su preferencia

Flujo principal . . . . .
10D P 2. El usuario debe seleccionar el ticket que desea visualizar

Postcondiciones 1. Ticket visualizado satisfactoriamente

Flujo alterno

Interfaces:

W Mesa de ayuda
2 fatuda

Consolidada %

Bancejs Consolcads

Tickets.

pars Registros por pégina: 10 B Registros 1210 de 8644 H
2021- Gobernacion de CLASIFICACION
1001002 | 07-10 Baja Narifio - Siscar - QO%%% 02 TE“E"* DE CARTERA POR Cg”l';w‘”a
Goma | proceso B orres hADES alderon
091 . ACUERDOS DE
1001001 | 70 En i Gobernaciéndel | 2021-07-12 <% | PAGODECOMITE | ConnyVila
2011 | Proceso Meta - Siscar - lsva 09:30 veares DE Calderon
: a CONCILIACION
2021- Gobernacion de
Proyectos 5 En - e 2021-08-02 Estela AUYS29 pago Conny Villa
1001000 | 0709 | proceso Bala Narfio ~Siscar 17:23 Torres vigencia 2021 Calderon

1722 lsva

Caso de uso: Visualizacion de dashboard

Especificacion del caso de uso:
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Nombre Visualizar Dashboard

Cédigo TCK-CUO11

Descripcién En este caso de uso se visualiza el Dashboard de la plataforma de tickets

Actores Equipo de soporte, Usuario cliente

Precondiciones 1. Los usuarios deben estar autenticados en la plataforma de tickets
1.El usuario debe ingresar el filtro de busqueda de su preferencia (si lo requiere)

Flujo principal 2.El sistema actualiza las graficas del Dashboard segtin los filtros del usuario (si los
ingreso)

Postcondiciones 1. Dashboard visualizado satisfactoriamente

Flujo alterno

Interfaces:

Dashboard principales estadisticas del 10 de Julio de 2021 - 11:00 am n H

252

Tickets en solicitud de cierre

64 8,626

Tickets en esperade Total de tickets

confirmacién

Tickets por dia del mes actual H Total de tickets por cliente H

I Alcaldia de Pasto
I Eanco de Occidente
I Gobernacion de Caldas
0 Gobernacion del Meta

LN

Gobernacion de Narifio
N B Gobernacion de Quindio
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Tickets por dia del mes actual H

0
2021-07-01  2021-07-02  2021-07-03  2021-07-05 2021-07-06  2021-07-07 2021-07-03 2021-07-09 2021-07-10

Total de tickets por cliente

B Alcaldia de Pasto F
I Eanco de Occidente @
HEE Gobermnacion de Caldas

I Gobernacion del Meta

Gobermacion de Narifio

HEE Gobernacion de Quindio

Clientes
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Distribucion de tickets activos H

25
20
15

10

"

0—

jina L=ra as on
Wideros Oset panihd Nqalme“a Giralde Ward Conny yilia Caldef

Danﬁﬂ'l.a

Usuario

Tickets por prioridad H

Alta
s Baja
B Media

Prioridades
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Tickets activos por cliente

12

10

3

2—1
0

Ao . s A0
Gion 98 cuee! co U@ Dm‘ﬁﬂﬂw cbn 48 Cald® acitn ael e Gion 48 Nari™
@ pan Goberm? Gope™ Gobe™®

Gone

Cliente

Tickets por mes del ano actual H

300
269
250
200
150
100

50

Enero Febrero Marzo Abril Maya Junio Julio
Meses
Ver detalles @

156



Dashboard

Tickets por mes del afio actual/Meses del 10de Juliode 2021 - 11:343m
Tickets pendientes por mes H
160
140
120
100
80
60
40
20
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Meses .

Ticket por producto H

Productos
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Tickets por clasificacion H

Clasificacion

Productos por cliente H

pas® 4000 ddan‘iﬂ e Ga\dﬁﬁ - de\maﬁ " ﬂaﬁﬁﬂ - andko
(=]

HOM At i el
aal GD'DE',‘ el G;}E g Gobe.‘[“a o 0'03“1'9 =

Clientes
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Clientes por producto H

Productos

Lista de indicadores

n Tickets en proceso 31

H Tickets en espera de confirmacion &4

E Tickets en solicitud de cierre 252

E Tickets cerrados 6,019

n Clientes activos 6

E Tickets cerrados por falta de confirmacion 2,260

H Total de tickets 8,626
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Dashboard Principales estadisticas H

del 10de Juliode 2021-11:19 am

64

Tickets en espera de confirmacion

6,019

Tickets cerrados

2,26(

Tickets cerrados por falta de confirmacion

Caso de uso: Generar reportes

Especificacion del caso de uso:

Nombre Visualizar Reportes

Cdédigo TCK-CUO12

Descripcién En este caso de uso se visualiza los reportes de la plataforma de tickets
Actores Equipo de soporte, Usuario cliente

1. Los usuarios deben estar autenticados en la plataforma de tickets
2.Los usuarios deben tener permisos en el médulo de reportes

1. El usuario debe seleccionar el reporte de su preferencia

2. El sistema visualiza la informacién del reporte de su preferencia
Postcondiciones 1.Reportes visualizados satisfactoriamente

Flujo alterno

Precondiciones

Flujo principal

Interfaces:
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Tickets

Parémetrc
Clientes
erdo de nit

Bande;j;

Tickets

(] Fecha Desde*

Usuario

Seleccione

Producto

Seleccione

Clasificacién

Seleccione

Estado

Seleccione

(2] Fecha Hasta"

Cliente

Seleccione

Madulo

Seleccione

Prioridad

Seleccione

Usuario Responsable

Seleccione
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Anexo 5Asistencia al congreso CIITA

CIMTED

Corporacion

=" | Certificamos que :

Participo como ponente invitado en el V Congreso Internacional

sobre Ingenieria, Tecnologia y Automatizacion CIITA2019.
Con la tematica: Industria 4.0 y Desarrollo Tecnolégico

Con el poster: “Marco de trabajo basado en gestion de conocimiento e ITIL
para mejorar el proceso de soporte en Mipymes de desarrollo de software”

Ve

Juliana Esgagar Goémez

Secretaria Académica

er oaiza Alvarez
Director General

ITA

Congreso Internacional sobre Ingenieria, Tecnologia y Automatizacion

Con una intensidad de 20 horas
Realizado en Medellin - Colombia
2,3y 4 de Diciembre de 2019
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CIMTED

Corporacion

Certificamos que : |
Daniela JVidereos @gpm

Participo como ponente invitado en el V Congreso Internacional
sobre Ingenieria, Tecnologia y Automatizacion CIITA2019.
Con la tematica: Industria 4.0 y Desarrollo Tecnoldgico

Con el poster: “Marco de trabajo basado en gestion de conocimiento e ITIL
para mejorar el proceso de soporte en Mipymes de desarrollo de software”

Rogef’Loaiza Alvarez
Director General

ITA

Congreso Internacional sobre Ingenieria, Tecnologia y Automatizacion

Secretaria Académica

Con una intensidad de 20 horas
Realizado en Medellin - Colombia
2,3y 4 de Diciembre de 2019
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