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RESUMEN

La presente propuesta tecnoldgica se realiz6 para resolver la problematica que
tiene el Grupo Difare con el manejo de tickets por incidentes contables, sobre todo
por descuadres de interfaces contables (asientos) llegando a promediar hasta 130
por mes, produciendo un retraso en los ejercicios de cierre de mes y produciendo

incumplimiento en entrega de informes a entes tributarios.

Todo el levantamiento de informacion e investigaciébn se hizo a través de una
metodologia descriptiva para conocer la situacion actual del departamento de
contabilidad y el equipo de soporte de segundo nivel del area de Tl, recabando

testimonios, documentos, procesos del dia a dia y realizando encuestas.

Como parte de la solucion se crearon disefios de estructuras para almacenar
datos y de formularios para ingresar y consultar informacién con la usabilidad que
mas se adapte al usuario, se realizaron revisiones y pruebas de funcionamiento
buscando el algoritmo de machine learning que mas se ajuste a lo que requeria el

proceso.

Se realiza el desarrollo de una aplicacion web para el equipo de segundo nivel, la
cual registre y almacene todo el conocimiento de los diferentes procesos
contables, sus incidentes y soluciones, tanto de manera funcional y técnica,
permitiendo al usuario interactuar a través de una interfaz clara, flexible y

amigable.

Ademas, esta aplicacion nos provee la busqueda de la solucibn mas cercana a
cada uno de los incidentes futuros a través de una opcién asistida por un algoritmo
de aprendizaje automatico de arboles de decision, el cual nos permite clasificar el

incidente en una de las distintas soluciones dadas.

Palabras claves: aplicacion web, base de conocimientos, sistema experto,

aprendizaje automatico, arboles de decision, Django.



ABSTRACT

This technological proposal was made to solve the problem that Difare Group has
with the handling of tickets for accounting incidents, especially for accounting
interfaces (entries) oversights, averaging up to 130 per month, producing a delay in
the month-end closing exercises and producing non-compliance in the delivery of
reports to tax entities.

All the information gathering and research was done through a descriptive
methodology to know the current situation of the accounting department and the
second level support team of the IT area, collecting testimonies, documents, day-

to-day processes and conducting surveys.

As part of the solution, structure designs were created to store data and forms to
enter and query information with the usability that best suits the user, reviews and
performance tests were conducted looking for the machine learning algorithm that

best suits the requirements of the process.

We developed a web application for the second level team, which records and
stores all the knowledge of the different accounting processes, their incidents and
solutions, both functional and technical, allowing the user to interact through a

clear, flexible and friendly interface.

In addition, this application provides us with the search for the closest solution to
each of the future incidents through an option assisted by a machine learning
algorithm of decision trees, which allows us to classify the incident in one of the

different solutions given.

Keywords: web application, knowledge base, expert system, machine learning,

decision trees, Django.
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INTRODUCCION

Con el crecimiento de las organizaciones también se incrementan los
riesgos, los cuales se encuentran de manera implicita debido a los cambios o
actualizaciones que se generen en estas; por este motivo las organizaciones se
deben preparar para enfrentar riesgos como pérdida de informacion, dinero o
credibilidad, y es por ello que contar con una Gerencia de Riesgos ayudard no
solo a identificarlos sino a controlarlos minimizando el riesgo para el negocio.

Actualmente las empresas tienen una gran demanda de recurso humano,
recurso tecnologico, recurso ambiental y otras que deben estar arménicamente
relacionadas, para que de esta forma puedan brindar y optimizar los diferentes
servicios como la comunicacion a grandes distancias, permitir reducir los limites
geograficos, también lograr almacenar informacion vital y en grandes cantidades
para las mismas, brindar soporte a usuarios y un sin niumero de funciones que se
pueden prestar con la interrelacion de estos recursos.

El grupo DIFARE con capital 100% ecuatoriano contribuye a mejorar la
salud y el bienestar de las personas; impulsando al sector farmacéutico y de
consumo a través de la Distribucion Farmacéutica y Desarrollo de Farmacias con
presencia en las 4 regiones del pais.

Las operaciones diarias las lleva a cabo con diferentes aplicaciones las
cuales cubren procesos como: compras, inventario, abastecimiento, facturacion,
cuentas por pagar, cuentas por cobrar, etc. Cada uno de estos procesos genera
un sin nimero de transacciones contables diarias (asientos) conocidas también
como “Interfaces”, los resultados de estas transacciones deben ser presentados
en un informe ante los 6rganos de control tributario maximo el dia 5 de cada mes.

Ademas, el grupo cuenta con un departamento de Help Desk (mesa de
ayuda) el cual se encarga de atender o derivar los tickets de incidentes al soporte
de segundo nivel, toda esta gestion se registra dentro de un software de mesa de
ayuda, el cual ademas de tener el historial de toda la gestion de un incidente
posee graficos de indicadores que miden el tiempo de atencion y resolucion del
mismo.

El equipo de soporte de segundo nivel es un grupo de desarrolladores con



nivel senior que tienen conocimiento en distintos sistemas y lenguajes de
programacioén los cuales se encargan de resolver los incidentes mas complejos, es
decir los cuales requieran de un andlisis mas profundo y ajustes en su
programacion.

En la actualidad existen muchas novedades en la ejecucién de interfaces
contables, siendo en su mayoria los mismos errores todos los dias.

El equipo de segundo nivel se encarga de darle solucion a todos los
incidentes que generen todas las aplicaciones de la entidad, son desarrolladores
gue saben un poco de todo y sin especializarse en ningun tema en especifico. Esa
falta de conocimiento hace que el equipo se demore mucho tiempo en preguntar,
investigar y empaparse de un tema. Lo que en el caso de las interfaces contables
es muy critico porque internamente afecta la calidad del nivel de servicio y los
indicadores de gestion de incidentes y externamente pone en riesgo el
cumplimiento de la presentacion del informe, lo que conllevaria a acarrear una
sancion.

En este contexto, el grupo DIFARE, pretende reducir el tiempo en atencion
de incidentes en procesos contables, para ello requiere una herramienta
tecnolégica que permita brindar una descripcion detallada de cada uno de los
procesos, las soluciones que se le hayan dado a estos y ofrecer una solucién lo
mas cercana posible para resolver el incidente que se presente.

Ante esta situacion, nace la propuesta de la implementacion de una
aplicacion web desarrollada con base en los conocimientos que otorgue el
departamento de contabilidad y a la experiencia en atencion que ofrezca el equipo
de soporte de segundo nivel, con la utilizacibn de herramientas libres y con
metodologias agiles que permitan llevar de una mejor manera la atencion de
errores en los procesos contables por parte del equipo de soporte de segundo

nivel.



Historia

El Grupo Difare cuya matriz se encuentra domiciliada en Guayaquil —
Ecuador, es un conglomerado de empresas con capital 100% ecuatoriano, que se
dedican a diferentes actividades como: distribucion farmacéutica, distribucion de
productos de consumos, logistica y transporte, bienes raices y asesoria a nivel
empresarial teniendo como punta de lanza la distribucion farmacéutica.

En noviembre de 1983 Carlos Cueva a la edad de 27 afios junto con su
cényuge Galicia Mejia ponen en funcionamiento una pequefia farmacia con el
nombre de Marina. Unos afios después en 1984 al observar que el mercado se
concentraba en la distribucién la farmacia Marina se convierte en la distribuidora
René y tres afos después se la rebautizaria con su nombre actual Distribuidora
Farmacéutica Ecuatoriana (Difare S.A.).

Difare fue el pionero en el modelo de franquicia a nivel de farmacias con
Cruz Azul y después con Farmacias Comunitarias con el cual no solo se dota al
franquiciado de medicamentos sino también con tecnologia y capacitacion
continua para todo su personal, desarrollando a los emprendedores a
microempresarios del sector de farmacias, para asi de esa manera poder brindarle
al consumidor final el mejor de los servicios.

Ademas de poseer también la marca Pharmacys un formato estilo drugstore
(farmacia con tienda de convivencia) orientado a un segmento de clientes que
prefieren el self-service.

Han pasado 36 afios y el Grupo Difare provee de medicina y productos de
consumo a mas de 4500 puntos farmacéuticos en las 4 regiones del pais, siendo
los lideres a nivel nacional en la distribucion farmacéutica, dando plazas de trabajo
a mas de 4100 empleados y generando ingresos superiores a los 700 millones de
dolares al afio

En el afio 2019 inaugura su centro de distribucién especializado CDE-GD
desde donde se distribuye a los 5322 puntos de las 4 regiones del pais, este
centro cuenta con una construccion moderna, eco amigable y cuenta con
tecnologia automatizada de punta que garantiza la calidad del producto, uniendo a

productores y distribuidores en un solo lugar.



Antecedentes

En la actualidad el grupo Difare cuenta con un médulo contable que se
encuentra en un sistema llamado Neptuno desarrollado en .NET el cual se
alimenta de archivos de texto (cabecera, detalle) con una trama de cuentas
contables provistos de los diferentes sistemas que posee, aplicaciones desktop
sobre todo en lenguajes de programacion como Visual 6 (las versiones antiguas y
orinales de Zeus Comercial y Logistico) y Visual .NET (las nuevas versiones de
Zeus Comercial y Logistico, Zeus Transporte, Negociaciones Proveedores)
portales web hechos en ASP (Proveedores y clientes), asi como procedimientos
batch (abastecimientos) que se ejecutan en la madrugada y que mueven un
volumen alto de informacion.

Todos los posibles incidentes que puedan ocasionar estas aplicaciones son
registradas por los usuarios en un sistema web de Help Desk que posee la
compafia llamado SysAid, este sistema es administrado por el equipo de mesa de
ayuda el cual se contacta con el usuario via telefonica para indagar mas sobre el
tema e intentar solucionar el problema con ciertas indicaciones basicas, si este no
es solucionado por el equipo de mesa de ayuda, este incidente sera enviado al
lider de segundo nivel el cual asignara a cada uno de los desarrolladores de ese
equipo para que sea resuelto, en la actualidad esta asignacion se hace por carga
de trabajo y por “experiencia” en el tema.

El equipo de segundo nivel esta conformado por un grupo de
desarrolladores con un nivel senior en el manejo de herramientas y lenguajes de
programacién, pero no son especializados en ningun proceso en particular, se
podria decir que manejan una amplia gama de conocimientos generales porque
conocen un poco de todo para poder llevar su dia a dia de labores

Cada una de las operaciones de la empresa dan como resultado una
interfaz contable (asiento contable), las cuales deben ser revisadas por el
departamento de contabilidad y una vez se valide que estan correctas sera
cerrado el ejercicio de ese mes y adjuntado al informe que se presenta ante la

entidad regulatoria.
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Planteamiento del problema

El problema se da porque muchos de estos sistemas se ven sometidos a
modificaciones frecuentes por parte de nuevos requerimientos, estos repetidos
cambios producen una gran cantidad de incidentes ya que muchas veces estos
funcionan de manera individual pero no de manera integral, afectando
aplicaciones que ya se encuentran funcionando.

De tal forma, el equipo de soporte de segundo nivel se ve abarrotado por la
cantidad de tickets de incidentes, generando asi una saturacion en la atencion y
agregando a esto que el personal de segundo nivel muchas veces no tiene la
experiencia ni el conocimiento para resolverlos, con lo cual pierden mucho tiempo
preguntando a los departamentos que manejan operativamente el proceso, a los
desarrolladores que crearon dicho requerimiento. Ocurriendo algunas veces que
esas personas ya no trabajan en la entidad o buscando en documentacion (planes
de implementacion) hecha en ofimatica.

Ademas, se ha identificado que un alto nimero de los incidentes contables
se dan de manera repetida, como, por ejemplo: no existe plantilla contable, no
existen centros de costos, no se han ejecutado de manera operativa todos los
procesos, descuadres por redondeos de decimales, etc. Lo cual conlleva al
personal de segundo nivel a perder tiempo en tareas repetitivas dia a dia.

En la actualidad existen mas de 150 interfaces contables, cada una de ellas
sustentada bajo un stored procedure, teniendo su programacion en particular para
el tipo de asiento a contabilizar.

Este cuello de botella en la resolucion de incidentes por parte del equipo de
segundo nivel produce retraso y malestar dentro del departamento contable ya
gue tienen hasta el 5 de cada mes para presentar la informacién a los entes
tributarios antes de ser sancionados.

Para llegar a una situacion éptima, es necesario mejorar y reducir el tiempo
de solucion de interfaces contables. Debido a esto se propone la implementacion
de una herramienta de gestién de una base de datos de conocimientos que se
alimente tanto de procesos contables, componentes (tablas, pantallas, stored

procedures, etc.) y soluciones a incidentes, que permita optimizar los tiempos de



respuesta y solventar las inconsistencias de descuadres en estos procesos.
Problema Cientifico

¢, Como mejorar el tiempo de atencion de incidencias contables y dotar de
conocimiento al equipo de segundo nivel?
Objetivo General

Desarrollar una aplicacion en entorno web para el mantenimiento de una
base de conocimientos de procesos contables y soluciones dadas a sus
incidentes, asistido de un médulo experto que permita encontrar la solucion mas
cercana para resolver la incidencia presentada.
Objetivos Especificos

e Analizar la situacion y requerimientos del departamento de contabilidad
y del equipo de soporte en cuanto a procesos contables.

e Determinar los modelos de persistencia de datos e interfaces de usuario
que soporten la funcionalidad requerida.

e Evaluar los algoritmos de machine learning que ayuden a predecir una
solucién a partir de los incidentes suscitados e identificar cual de ellos
sea el mas optimo para llevar a cabo la solucion propuesta.

e Construir una aplicacion en entorno web que permita registrar el flujo y
componentes de los diferentes procesos contables, asi como de las
soluciones dadas a sus incidentes, asistido por una opcion para
resolucion de errores.

e Realizar pruebas de aceptacion que validen el funcionamiento de la

aplicacion.



Justificacion

Al no poderle dar solucidon definitiva a los causales de los incidentes
contables, ya que el equipo de desarrollo se encuentra creando e implementando
nuevos requerimientos para la expansioén del negocio y que el equipo de segundo
nivel se encuentra soportando la operacion del grupo en el ambiente de
produccién, atendiendo incidentes de otros tipos, ademas del gran numero de
interfaces que existen, se determina que lo indicado es otorgarle conocimiento
para que puedan resolver de manera agil las ya existentes y las nuevas por venir.

La aplicacion propuesta ofrecerd el conocimiento de todo el flujo y
componentes de cada uno de los procesos contables registrados evitando la
pérdida de tiempo indagando sobre un tema en particular.

Evitara la extincion del conocimiento, ya que existira este en un solo lugar
sin importar si las personas creadoras o0 expertas de los mismos permanecen 0 no
en la entidad.

Ofrecera siempre la solucibn mas cercana para resolver el problema, ya
gue guardara todas las soluciones que se han dado a cada uno de los incidentes
por proceso, evitando asi errores o reprocesos al aplicar la solucion.

Todo esto ayudara al equipo de segundo nivel a la liberacién de soluciones
de incidentes contables de forma mas rapida y eficiente, evitando retrasos en las
tareas de cierre de mes y en la elaboracion de informes evitando asi posibles
sanciones ademas de otros beneficios.

Idea por defender

El porque es importante la implementacion y uso de este portal de base de
conocimientos por parte del equipo de segundo nivel y cdmo beneficiara al area de
tecnologia, al area de contabilidad y al Grupo Difare como tal.

Que ventajas tendra este portal sobre los planes de implementacién,
manuales de usuario hechos en ofimatica y sobre cualquier otro portal de base de
conocimientos.

La conveniencia de usar herramientas open source en una empresa del

tamano del grupo Difare.



Método Cientifico

Todo el levantamiento de informacion e investigacién se hizo a través de
una metodologia descriptiva para conocer la situacion actual del equipo de
segundo nivel.

PermitirA obtener conocimiento sobre un tema y asi responder preguntas,
resolver problemas y poderlo explicar dentro del desarrollo de la aplicacion,
observando, planteando preguntas y probando soluciones que cada vez se ajusten
mas a lo que se requiere.

Se recogié documentacion de la estructura y el funcionamiento de las
diferentes interfaces contables, asi como documentacion adicional usada por el
equipo de segundo nivel para la resolucion de incidencias, se realizaron encuestas
y entrevistas como medios de recoleccion de informacion.

Asi mismo por medio de esta metodologia se aplicO todos los
conocimientos técnicos del autor que fueron adquiridos en el desarrollo de su vida

académica.
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Capitulo I: MARCO TEORICO

En este apartado se presenta la fundamentacién teorica dentro de la cual
se abarca las metodologias, arquitecturas de desarrollo y herramientas que se
ajustan mas para el desarrollo del tema de este trabajo.

1.1. Gestién del conocimiento
1.1.1. Concepto

Es un proceso que ayuda a las entidades a identificar, adquirir, almacenar,
difundir, compartir, utilizar y actualizar el conocimiento, este ciclo es necesario
para resolver problemas, ayudar a tomar mejores decisiones y obtener ventajas de
competencia.

El conocimiento organizacional es la capacidad natural de generar nuevos
conocimientos, esparcirlos entre los miembros de una entidad y convertirlos en
nuevos productos (Nonaka, 2008).

(Rodriguez et al., 2018) cita a Nonaka (1994) el cual resalta que la creacion
de conocimiento reside primordialmente en la conversién de conocimiento tacito a
explicito, ademas plantea que el conocimiento se origina y se estructura a traves
de los diversos flujos de informacion que se encuentran extremadamente
radicados en el conjunto de valores de los individuos.

1.1.2. Conocimiento Tacito y Conocimiento Explicito

De igual forma, Nonaka y Takeuchi (2008) sefialan que el nuevo
conocimiento se origina mediante la conversién del conocimiento tacito (el que las
personas poseen) en conocimiento explicito (es el que se procesa, se codifica, se

transfiere en un lenguaje técnico y sistematico).
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1.1.3. Creacién del conocimiento

Tacito Explicito
Sociabilizacion Externalizacion
Compartir P4 s .
experiencias I Cr;e;t%'gladf Tacito
(®)
. \—_——jlﬁonocimiento Explicito
Aprender haciendo sistematico
Internalizacidn Combinacién

Figura 3. Espiral de creacion de conocimiento
Nonaka, I., Takeuchi, H. (2008). The Knowledge-creating company

La espiral del conocimiento muestra la intercomunicacion entre los cuatro
modos que indican los autores que existen:

1. Tacito a tacito. (Socializacion): consiste en conseguir conocimiento
tacito a través conversaciones, manuales, documentacion que
agregan conocimiento innovador a la al que ya tiene la entidad.

2. Explicito a explicito. (Combinacion): consiste en producir
conocimiento explicito al juntar conocimiento del mismo tipo que
tiene origen de diferentes fuentes, a través de correos, reuniones,
conversaciones telefonicas y se puede organizar para crear bases de
conocimiento explicito.

3. Tacito a explicito. (Exteriorizacion): transforma conocimiento tacito
a explicito, es la labor fundamental en la generacién de
conocimiento, toma todo ese conocimiento propio de cada persona
gue es dificil de comunicar y lo vuelve algo concreto incorporandolo
al conocimiento que ya posee la entidad.

4. Explicito a tacito. (Interiorizacion): incorpora conocimiento explicito
en tacito a través de modelos mentales, practicas de trabajo, etc.

Las organizaciones en el periodo que originan conocimiento pasan por
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cuatro etapas decisivas (Turner y Makhija, 2006):

a. Generacion y adquisicion de conocimiento: Las organizaciones adquieren

b.

d.

conocimiento a través de la experiencia, la indagacién, pruebas y ensayos,
asi como también de fuentes observacién externas.

Transmision del conocimiento: Radica en esparcir el conocimiento a los
departamentos o recursos que requieren de este dentro de la empresa para
de esa forma obtener mejores resultados en sus tareas diarias.
Interpretacion del conocimiento: En esta parte el conocimiento ya adquirido
significado en funcion de lo que lo que visidn a corto plazo de la empresa.
Aplicacion del conocimiento: En esta etapa se utiliza el conocimiento
adquirido para poder resolver problemas de una manera mas agil y

acertada y de la misma manera tomar mejores decisiones.

En la actualidad existen muchas soluciones tecnoldgicas para ayudar a gestionar

el conocimiento algunas veces son especializadas y en otros casos también se

incluyen otras funcionalidades y en muchos casos hasta los ERP incluyen

caracteristicas que cubren estas necesidades, esto complica su clasificacion, pero

se clasificara a estos en dos grupos. (Rodriguez y Lamarca, 2012)

Sistema de gestion de la informacion parala toma de decisiones
Sistemas de informacion para direccion en los distintos niveles de la
organizacion.

Sistemas de tomas de decisiones.

Modelos de visualizacion de datos (Sistemas de informacidn geografica).
Sistemas de inteligencia de negocios.

Sistemas para la gestion del conocimiento y la colaboracién en la
empresa

Sistemas de gestion de contenidos.

Portales de empresa para empleados.

Sistemas de gestion de procesos y flujos de trabajo.

Sistemas expertos.
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1.2. Sistemas Expertos
1.2.1. Concepto

Los sistemas expertos o también llamados sistemas basados en
conocimiento son una rama de la Inteligencia Artificial, Al por sus siglas en inglés,
el profesor Edward Feigenbaum de la Universidad de Stanford uno de los
precursores en esta rama los ha definido como “un programa de computacion
inteligente que usa conocimiento y los procedimientos de inferencia para resolver
problemas que son lo suficientemente dificiles como para requerir significativa
experiencia humana para su solucién”, es decir que tiene el conocimiento para
solucionar problemas igual que un persona experta en un tema en particular.
(Giarratano y Riley, 2001)

Por lo tanto, la idea de estos sistemas es acumular dentro de una base de
conocimientos toda la experiencia dada por el personal experto para que usuarios
sin experiencia puedan hacer uso de ella. Por lo tanto, cuando se le plantee una
consulta al sistema este debe de proceder con los mismos pasos que haria el

experto, es decir emular el comportamiento del experto.
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Figura 4. Concepto basico de un sistema experto

Amador Hidalgo, L. (2001). Inteligencia Atrtificial y Sistemas Expertos.

1.2.2. Ventaja de los sistemas expertos

1. Evita la fuga y extincién del conocimiento que se produce cuando la
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persona experta sale de la organizacion.
2. Ayuda a las personas que no son expertas a poder resolver una incidencia
de manera rapida como lo haria el experto.
3. Ahorra tiempo muy Util que se pierde cuando se investiga o indaga de un
tema en particular preguntando a varias personas o departamentos.
4. Ofrece respuestas concretas, libres de emociones evitando errores por
estado de animo o estrés de las personas
5. Ayuda en tareas repetitivas y monotonas liberando al personal para que
pueda realizar otras tareas.
1.2.3. Limitaciones de los sistemas expertos
1. Carecen de sentido comun es decir que basado en ciertos sintomas podria
decir que un hombre esta embarazado.
2. No aprenden de errores propios ya que siempre se debe reprogramarle sus
reglas.
3. Tienen dificultad de discernir que es relevante y que es secundario, no hay
cosas obvias.
4. No maneja conocimiento poco estructurado.
1.2.4. Estructura de los sistemas expertos
Base de conocimientos

Muchos llegan a considerar a este como un tipo de memoria perpetua que
contiene el conocimiento del experto, pero codificado de tal manera que pueda ser
explotado de una manera Optima por parte del sistema estara en un conjunto de
objetos, hechos, situaciones, sucesos y relaciones que tienen que ver con un tema
en especifico.

El conocimiento aqui se encuentra almacenado a manera de reglas que son
creadas en algun lenguaje de alguna herramienta de desarrollo existente, también
se han usado objetos estructurados, redes semanticas, etc. (Amador Hidalgo,
2001)

Motor de Inferencia
Procesa el razonamiento humano. Trabaja con la informacion contenido en

la base de conocimientos y en la base de hecho para obtener conclusiones, es
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decir actua simulando el conocimiento del experto, combina los hechos con los
datos de entrada, navega a través de las reglas con encadenamientos hacia atras
0 hacia adelante para obtener los pasos adecuados para ofrecer los resultados.
Base de hechos
Es la memoria de trabajo almacena los hechos sobre los problemas
analizados mientras el motor de inferencia trabaja la solucion a algun problema.
Interfaz de Usuario
Es la interfaz donde el usuario ingresa el problema que se desea
solucionar, es decir que trabaja como nexo comunicando al usuario y la maquina
al proveerle de los datos de consulta al motor de inferencia, ademas de mostrar
los datos de respuesta de la consulta.
1.3. Sistemas de informacion
1.3.1. Concepto
Un sistema de informacion es un conjunto de componentes relacionados
entre si los cuales recopilan, procesan y almacenan informacion para ayudar a
una entidad a controlar mejor sus procesos, analizar y tomar mejores decisiones
ademas que ayudan en la creacion de nuevos productos ya que estos contienen
informacion vital de los actores que integran el negocio de una entidad. (Laudon y
Laudon, 2016)
Segun (Dominguez Coutino, 2012) los sistemas de informacion se clasifican
en:
e Sistemas transaccionales.
e Sistemas para la gestion de informacion.
e Sistemas de informacién ejecutiva.
e Sistemas de apoyo a las decisiones.

e Sistemas expertos.
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1.3.2. Tipos de sistemas

Sistemas transaccionales:

Controla que el inicio y el fin de una transaccion se realicen con éxito y
sean consistentes, como, por ejemplo, si se realiza una transferencia bancaria, el
monto que sale de una cuenta origen debe ser el mismo monto que llega a la
cuenta de destino, caso contrario el sistema reversara la transaccion y la marcara
como invalida.

Manejan un concepto llamado atomicidad es decir o sea hace todo o no se
hace nada.

Es el tipo de sistema principal que tienen las organizaciones y en el
concepto que se basan la mayoria de ERP.

Sistemas para la gestién de informacion:

Son sistemas que obtienen informacion de otros sistemas la unen y la
presentan de una manera mas comprensible (informes, reportes, graficos) para
gue los gerentes puedan tomar decisiones del dia a dia en sus areas
Sistemas de informacidn ejecutiva:

Ayuda a los ejecutivos ya que sirven de monitor del rendimiento de la
organizacion, ver riesgos, analizar tendencias, y ver coOmo se esta posicionado con
respecto a la competencia Ejemplo de esto serian los estados financieros,
informes de mercado, etc.

Sistemas de apoyo a las decisiones:

También conocidos como DSS, estos sistemas son alimentados de la
informacion de sistemas transaccionales para convertirla en modelos matematicos
y técnicas analiticas que ayudan a los altos directivos de una organizacién a tomar
decisiones no rutinarias.

Sistemas expertos:

Son sistemas que emulan el comportamiento de expertos humanos
siguiendo los mismos pasos que tomarian estos para resolver un problema. Se
componen de una base de conocimientos, un motor de inferencia, una base de

hechos y una interfaz de usuatrio.
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1.4. Sistemas distribuidos

1.4.1.

Concepto

Los sistemas distribuidos nacen como una evolucién de los sistemas

centralizados, donde varias terminales se conectaban directamente a una

computadora central (mainframe), esta controlaba a todas las terminales, pero si

fallaba el servidor central el modelo colapsaba.

(Lopez Fuentes, 2011) menciona que Tanenbaum [1996] define un sistema

distribuido como un conjunto de computadoras con independencia que se

muestran ante los usuarios de un sistema como una sola computadora. Los

sistemas distribuidos nacen de la apariciébn del microprocesador y las redes de

area local.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Ventajas

Permite que los recursos puedan ser usados de forma simultanea.

Los microprocesadores ofrecen una relacion rendimiento/precio mejor que
las computadoras centrales.

Un sistema distribuido puede ser mas rapido que una computadora central.
El sistema es confiable aun si una computadora deja de trabajar.

Si se desea mayor velocidad en procesamiento solo se agregan nuevos
elementos al modelo.

Ventajas sobre computadoras aisladas

Varios usuarios pueden acceder a una base de datos o archivo.

Se pueden compartir diferentes recursos como impresoras 0 algun
dispositivo costoso.

Los usuarios se pueden comunicar entre si (correo electrénico, telnet, etc.).
Desventajas

Se requiere de fuertes medidas de seguridad para controlar accesos.

Problemas de saturacion de redes cuando se transmiten grandes

volimenes de informacion.

Gran cantidad de software para estos sistemas, aun esta en desarrollo.
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1.4.5. Arquitecturas

Segun (Lopez Fuentes, 2011) existen las siguientes arquitecturas de
sistemas.
Cliente-Servidor

Es la arquitectura mas conocida y la mas utilizada en los sistemas
distribuidos, donde los servicios de los computadores clientes interactian con los

servicios del computador servidor.

Servidor
Cliente
Solicitud
=
= Respuesta

Figura 5. Arquitectura Cliente-Servidor
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Proxy

Utiliza un servidor como puerta entre los clientes y el servidor, es decir el
cliente le hara la peticion al servidor puerta y este a su vez al servidor, el servidor
nunca conocera que cliente le hizo la peticion, esto se hace muchas veces para

balancear tréafico o restringir acceso.

Proxy en Proxy en
el lado del el lado del
cliente servidor
Cliente . Cliente
Solicitud Solicitud
Respuesta & Respuesta <

Figura 6. Arquitectura Proxy
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Peer-To-Peer

En esta arquitectura no existen roles fijos de servidores ni clientes, ya que
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cada una de las computadoras aqui puede tomar el rol de servidor o cliente, todos

los recursos son contenidos y compartidos por los peer.

Peert [ clente 5 %
| | » Servidor
N » Cliente

M Servidor
Cliente .

Servidor |4

Sofie;
Olicj g Reg i :
Plesgy | Servidor [o [ Ciiente

___________________

Figura 7. Arquitectura Peer-To-Peer
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Applets

Es un componente que se embebe en un html que al cargar la pagina se
descarga y se ejecuta dentro del navegador ejemplo de estos son los Java
Applets, animaciones Flash, etc. En la actualidad la mayoria de navegadores ha

bloqueado su uso por el riesgo que conlleva la ejecucidn de estos.

Cliente
Solicitud

> Servidor

+ & Web
Cddigo Applet

Figura 8. Arquitectura Applets
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Cluster

En espafiol racimo, multiples computadoras estan agrupadas a través de

una tecnologia de red en la cual cada computadora tiene una funcién determinada,
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comparten el procesamiento de diferentes tareas ejecutandolas en simultaneo,

simulando una sola computadora.

Coordinador

i
|

'

Cliente 1 Cliente 2 Cliente 3

Figura 9. Arquitectura Cluster
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Grid
Permite que las computadoras unidas a esta puedan compartir a travées del
internet u otras redes: recursos, poder de procesamiento, capacidad de

almacenamiento, etc.

|
3

I _P_Ia_n_ific_afﬂgr_ﬁ | | Planificador 1 Planificador
CPU || CPU CPU N
| Memoria | | | Memoria | o Mémoria
| Disco __V_ ~ Disco ::_ - Disco
Cliente 1 Cliente 2 | Clienten

Figura 10. Arquitectura Grid
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.
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Capas

Maneja el concepto de abstraccidén, un gran sistema se divide en varias
capas, donde las capas superiores utilizan los servicios de las capas de abajo. Un
ejemplo podria ser una pagina web que basicamente contiene una capa de

presentacion, de negocio y otra de datos.

Aplicaciones, Servicios

Middleware

Sistema Operativo

~ Plataforma
Hardware de Redes y
Computadoras

Figura 11. Arquitectura Capas
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Middleware
Ofrece servicios y funciones en comun para que sean reutilizadas por
aplicaciones que se ejecutan en distintas maquinas unidas a través de una red

ejemplo: autenticacién, mensajeria, etc.

Computadora 1 | | Computadora 2 | -~ | Computadora n

Aplicaciones

Lenguajes de Programacion

MIDDLEWARE
Sistema Sistema Sistema
Hardware Hardware Hardware

Red de interconexion

Figura 12. Arquitectura Middleware
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Lépez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

Corba (Common Object Request Broker Architecture)
Es una herramienta middleware que facilita el desarrollo de programas

cliente-servidor multinivel en ambientes heterogéneos en hardware y software.
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Figura 13. Arquitectura Corba
Lopez Fuentes, F. de A. (2011). Sistemas Distribuidos.

1.5. Machine Learning

(Burkov, 2019) Sostiene que es un subcampo de la ingenieria de software
gue se preocupa de construir célculos que, para ser valiosos, dependen de un
surtido de instancias de alguna peculiaridad. Estos modelos pueden surgir de la
naturaleza, ser confeccionados a mano por personas o0 producidos por otro
célculo. Este también puede caracterizarse como el método que consiste en
ocuparse de un asunto concreto mediante 1) la recopilacion de un conjunto de
datos y 2) la construccién algoritmica de un modelo basado en patrones comunes
del conjunto de datos. Ese modelo se piensa que se utiliza de alguna manera para
abordar el problema dutil.

Por esta razén (Dark, 2018) sostiene que, el entrenamiento es un paso
crucial en el proceso de aprendizaje automatico. ElI proceso de alimentar al
ordenador con informacion sobre sucesos anteriores con el fin de entrenarlo para

predecir los futuros.
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1.5.1. Tipos de aprendizaje

El machine learning puede ser supervisado, semi supervisado, no
supervisado y reforzado.

e Aprendizaje supervisado

De acuerdo a (Géron, 2019) en el aprendizaje supervisado, usted
proporciona al algoritmo datos de entrenamiento que contienen las soluciones
deseadas, también conocidas como etiquetas.

Por ejemplo, en el caso de que sus modelos sean mensajes de correo
electrénico y su preocupacion sea el reconocimiento de spam, tiene dos clases
{spam, not_spam}. El objetivo de un calculo de aprendizaje dirigido es utilizar el
conjunto de datos para ofrecer un modelo que tome un vector de elementos x
como informacion y que dé como resultado datos que permitan concluir la marca
de este vector de elementos. Por ejemplo, el modelo realizado utilizando el
conjunto de datos de individuos podria tomar como informacién un vector de
elementos que retrata a un individuo y dar como resultado una probabilidad de que
el individuo tenga un crecimiento maligno (Burkov, 2019).

Un atributo en el aprendizaje automatico es un tipo de dato, como
"Kilometraje". Mientras que un atributo puede significar varias cosas dependiendo
de la situacién, normalmente denota un valor afiadido a una propiedad (por
ejemplo, "Kilometraje = 15,000").

Los términos "atributo” y "caracteristica" suelen utilizarse indistintamente,
sin embargo.

e Aprendizaje no supervisado

En el aprendizaje no supervisado, el conjunto de datos es un surtido de
modelos sin etiquetar {xi}Ni=1. Una vez mas, x es un vector de componentes, y el
objetivo de un célculo de aprendizaje sin ayuda es hacer un modelo que tome un
vector de elementos x como informacién y lo convierta en otro vector o en un valor
gue pueda utilizarse para abordar una cuestion funcional. Por ejemplo, en la
agrupacion, el modelo devuelve la identificacién del grupo para cada vector de

elementos en el conjunto de datos. En la disminuciéon de la dimensionalidad, el
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resultado del modelo es un vector de elementos que tiene menos resaltes que la
informacion x; en el descubrimiento de excepciones, el resultado es un ndamero
genuino que demuestra como x no es igual a un modelo "corriente" en el conjunto
de datos (Burkov, 2019).

e Aprendizaje semi supervisado

Dentro de este, el conjunto de datos contiene modelos marcados y no
etiquetados. Normalmente, la cantidad de modelos sin etiquetar es mucho mayor
gue la cantidad de modelos marcados. El objetivo de un calculo de aprendizaje
semi supervisado es equivalente al objetivo del célculo de aprendizaje regulado.
Lo que se espera aqui es que la utilizacién de numerosos modelos no etiquetados
pueda ayudar al calculo de aprendizaje a encontrar (podriamos decir "producir” o
"procesar") un modelo superior.

Podria parecer extravagante que la ganancia pudiera beneficiarse de la
adicion de mas modelos no etiquetados. Parece que afiadimos mas vulnerabilidad
al asunto. No obstante, cuando se afiaden modelos sin etiquetar, se afiaden mas
datos sobre la cuestion: un ejemplo mas grande refleja mejor la dispersion de
probabilidades de la que procede la informacion que marcamos. Hipotéticamente,
un calculo de aprendizaje deberia tener la opcion de utilizar estos datos extra
(Burkov, 2019).

e Aprendizaje reforzado

Es un subcampo del machine learning en el que la maquina "vive" en un
clima y esta equipada para ver el estado de ese clima como un vector de
elementos. La maquina puede ejecutar actividades en cada estado. Varias
actividades traen consigo varias recompensas y podrian igualmente mover la
maquina a una condicién mas del clima. El objetivo de un célculo de aprendizaje
con apoyo es ganar destreza con una estrategia.

Una estrategia es una capacidad (como el modelo en el descubrimiento
gestionado) que toma el vector de elementos de un estado como informacién y
resulta una actividad ideal para ejecutar en ese estado. La actividad es ideal

suponiendo que amplia el premio tipico normal.
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El aprendizaje de apoyo se ocupa de un tipo especifico de cuestion donde
la direccion independiente es sucesiva, y el objetivo es a largo plazo, como el
juego, la tecnologia mecanica, los activos de los ejecutivos, o las operaciones
(Burkov, 2019).

1.5.2. Regresion vs Clasificacion
Regresion

La regresion busca dar como resultado un valor continio basado en las
variables de entrada.

Predice una etiqueta de valor real (frecuentemente llamada objetivo) en
base a un ejemplo no etiquetado. Los problemas de regresion pueden resolverse
mediante un algoritmo de regresion que a través de un conjunto de ejemplos
etiquetados que sirven de entrada dan como resultado un modelo que podria
tomar un ejemplo no etiqguetado de entrada y dar como resultado un objetivo
(Burkov, 2019).

Clasificacion

La clasificacion es un modelo de prediccion el cual toma las variables de
entrada y da como resultado de salida variables discretas, estas pueden ser
etiquetas o categorias (masculino/femenino, aprobar/suspender, bajo/medio/alto).

Asigna una etiqueta a un ejemplo no etiquetado, la busqueda vy
categorizacion de spam es el ejemplo que se ve en la mayoria de textos, el
problema de clasificacion se solventa a través de un algoritmo el cual toma un
conjunto de ejemplos etiquetados como datos de entrada y genera un modelo que
podria hacer uso de un ejemplo no etiquetado como entrada y elaborar

directamente una etigueta o un namero (Burkov, 2019).
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Figura 14. Taxonomia de los métodos de extraccion de datos
Rokach, L., Maimon, O. (2015). Data Mining with Decision Trees: Theory and

Applications

Algunos de los mas importantes algoritmos de aprendizaje supervisado son:
e Regresion Linear
e Regresion Logistica
e Redes Neuronales
e Arboles de Decisién y Random Forests
Regresion Linear
El programa de IA debe evaluar y captar las relaciones entre los variables.
Es decir, se centra en una variable dependiente y en otros que cambian, lo que

hace que muy conveniente para prediccion y prondstico, es el modelo mas simple
de todos (Dark, 2018).

Regresion Logistica

La regresion logistica se utiliza para predecir el resultado de una variable
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categorica. Una variable categérica es una variable que sélo puede tomar valores
especificos y limitados. Si la probabilidad estimada es superior al 50%, el modelo
predice que la instancia pertenece a esa clase (clase positiva "1") o no (clase
negativa "0"), dicho de otra forma, es un clasificador binario (Géron, 2019).
Redes Neuronales
El aprendizaje de redes neuronales consta de multiples capas ocultas
(neuronas) conectadas entre si e imita el comportamiento del cerebro humano,
cada neurona es equivalente a una unidad de regresién logistica. El aprendizaje
profundo incluye multiples redes neuronales puestas una detrds de otra cada una
de estas pueden trabajar como unidad o en conjunto (Dark, 2018).
Arboles de Decision y Random Forests
El enfoque de aprendizaje consiste en dividir recursivamente los datos de
entrenamiento en un modelo jerarquico de decisiones y sus consecuencias
mediante los criterios de division mas discriminatorios posibles. El responsable de
la toma de decisiones emplea los arboles de decision para identificar la estrategia
gue con mayor probabilidad alcanzara su objetivo (Rokach y Maimon, 2015).
1.5.3. Algunos usos de los algoritmos
Regresion lineal
Algunos de sus usos son:
e La venta de un articulo; la valoracion, la ejecucion y los limites de
riesgo.
e Conocimiento sobre la conducta del comprador, rentabilidad, y otros
factores de negocio.
e Evaluacién de modas; realizacién de valoraciones, y estimaciones.
e Diagnosticar la eficacia del marketing, los precios y las promociones
en ventas de producto.
e Valoracion del riesgo en banca y seguros.
e Evaluacién del performance de motores a partir de la informacién de
las pruebas en los vehiculos.

e Andlisis de resultados de estudios de mercados y encuestas a
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Otros

clientes.

Investigacion de informacion galactica.

Prevision de los costes de la vivienda en base al tamafio de estas
casos pueden ser compra/venta de acciones, juegos de videos,

apuestas, y anticipar el estado del tiempo para vuelos (Parikshit, 2017).

Casos de uso de los arboles de decisiéon

Algunos de sus usos son:

Clustering

Construir plataformas de gestién del conocimiento para el servicio de
atencion al cliente que mejoren la resolucién de la primera llamada,
el tiempo medio de gestion y los indices de satisfaccion del cliente.
En finanzas, prevision de resultados futuros y asignacion de
probabilidades a dichos resultados.

Disposicion de los clientes a comprar un determinado producto en un
entorno determinado, es decir, tanto en linea como fuera de linea.
Toma de decisiones empresariales generales.

Aprobacién de préstamos

Algunos de sus usos son:

Segmentacion de clientes.

Clasificacion de especies mediante sus dimensiones fisicas.
Categorizacion de productos.

Recomendaciones de peliculas.

Identificacion de la ubicacion de las torres de telefonia moévil en una
region determinada.

Aplicacion eficaz de la ley por parte de la policia.

Colocacion de salas de emergencia teniendo en cuenta el factor de

las zonas mas propensas a los accidentes en una region.

1.5.4. Arboles de Decision

Descripcion

En la mineria de datos un arbol de decision es un modelo predictivo que
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puede utilizarse para representar tanto clasificadores como modelos de regresion,
en la investigacion de operaciones los arboles de decision se refieren a un modelo
jerarquico de decisiones y sus consecuencias.

Cuando un arbol de decision se utiliza para tareas de clasificacion, se
denomina comunmente arbol de clasificacion. Cuando se utiliza para tareas de
regresion, se denomina arbol de regresion.

Los arboles de clasificacion se utilizan para clasificar un objeto o una
instancia (como un asegurador) en un conjunto predefinido de clases (como
arriesgado/no arriesgado) en funcién de los valores de sus atributos (como la edad
0 el sexo).

Figura 15. Arbol de clasificacion
Rokach, L., Maimon, O. (2015). Data Mining with Decision Trees: Theory and

Applications

Este arbol de decision se utiliza para facilitar el proceso de suscripcion de
las solicitudes de hipotecas de un determinado banco. Como input de este

proceso el solicitante llena un formulario con la siguiente informacion: namero de
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personas a cargo (DEPEND), relacion préstamo-valor (LTV), estado civil
(MARST), relacién pago-ingreso (PAYINC), tipo de interés (RATE), afios en el
domicilio actual (YRSADD) y afios en el trabajo actual (YRSJOB).

De acuerdo a la informacion anterior, se decidira si el solicitante califica.
Mas concretamente, este arbol de decision clasifica las solicitudes en una de las
dos clases siguientes: Aprobado ("A"), Denegado ("D"), ademdas Suscripcion
manual ("M"), un suscriptor debe examinar manualmente la solicitud y decidir si
debe aprobarse.

Un arbol de decision puede considerarse un sistema experto que ha sido
creado manualmente por un ingeniero tras conseguir conocimiento de los expertos
en un tema particular. También se puede construir a partir de los datos
acumulados en la base de datos. Por lo tanto, no es necesario obtener
conocimientos manualmente y ser construido automaticamente.

Dentro de la mineria de datos los arboles de decision son muy populares
debido a su simplicidad y transparencia. Los arboles de decision se explican por si
MISMOS; N0 es necesario ser un experto en mineria de datos para seguir un
determinado arbol de decision.

Caracteristicas de los arboles de clasificacion

A un arbol de decisiéon lo conforman nodos que forman un arbol enraizado,
es decir, es un arbol dirigido con un nodo llamado "raiz" que no tiene aristas
entrantes. Todos los demas nodos tienen exactamente una arista entrante. Un
nodo con aristas salientes se denomina nodo "interno” o nodo "de prueba”.

Todos los demas nodos se denominan "hojas" (también conocidos como
nodos "terminales” o "de decisién"). En un arbol de decision, cada nodo interno
divide el espacio de instancias en dos 0 mas sub-espacios.

Cada hoja se asigna a una clase que representa el valor objetivo mas
apropiado. Como alternativa, la hoja puede contener un vector de probabilidad
(vector de afinidad) que indica la probabilidad de que el atributo objetivo tenga un
determinado valor.

Los nodos internos se representan como circulos y las hojas como

triangulos. De cada nodo interno pueden salir dos 0 mas ramas.
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Cada nodo se corresponde con una determinada caracteristica y las ramas
se corresponden con un rango de valores. Estos rangos de valores deben ser
mutuamente excluyentes y completos.

Las instancias se clasifican navegando desde la raiz del arbol hasta una
hoja segun el resultado de las pruebas a lo largo del camino.

Tamario del arbol

Naturalmente, los responsables de la toma de decisiones prefieren un arbol
de decisién que no sea complejo, ya que puede ser mas comprensible.

La complejidad del arbol se controla explicitamente mediante los criterios
de parada y el método de poda que se emplea.

1.6. Metodologia de desarrollo
1.6.1. Metodologias Clasicas

La OBS Business School (2020) menciona que existen tres modelos:
Modelo en cascada:

Consiste en agrupar las tareas en fases y cada una de estas fases se
relacionan una con otra de manera secuencial y ordenada de tal forma que no se
puede pasar a la siguiente fase si la actual no ha sido finalizada, el proyecto
avanza cuando el mayor numero de tareas estan finalizadas.

Como ventajas se tiene que es facil de interpretar por ser lineal, es sencillo
definirlo, se documenta en cada fase lo que hace que sea mas comprensible el
producto.

Como desventajas se tiene que es dificil hacer cambios una vez que el
proyecto ha iniciado y mientras mas pase el tiempo sea mas riesgoso y costoso

implementar un cambio, es dificil manejar imponderables.
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Figura 16. Modelo en cascada

Modelo de desarrollo evolutivo:

Este modelo consta de una version inicial la cual es presentada y luego se
va refinando y ajustado de acuerdo a los comentarios de los duefios del proyecto.
En vez de separarse se entrelazan las fases de especificacion, desarrollo y
validacion.

Se divide en dos:

Desarrollo exploratorio: Se trabaja continuamente con el cliente, se realiza
el desarrollo de lo que se entiende y luego se va agregando lo que el cliente
proponga.

Prototipos desechables: Se realiza un prototipo a partir de comprender los

requerimientos, se ir4 experimentando con lo que no se comprendio.
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Figura 17. Modelo de desarrollo evolutivo

Modelo de componentes:
Se trata de un modelo que reutiliza partes de otros proyectos, las partes
gue ya no aportan en otros proyectos se lo integra y se integran dichas partes al

proceso actual dandoles un nuevo valor.
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Figura 18. Modelo de componentes
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1.6.2. Metodologias Agiles
EXtreme Programming (XP)

Fue creada a finales de los 90 por Kent Beck, Ron Jeffries y Ward
Cunninghamn, se convirtié de una simple idea a ser utilizada en muchos proyectos
de desarrollo a nivel mundial.

Para conseguir la meta de software como solucién agil, la metodologia XP
esta conformada de tres capas que a su vez contienen las 12 practicas esenciales.
(Fernandez Gonzélez, 2011)

e Metodologia de programacion:
o Disefio sencillo.
o Test.
o Refactorizacion
o Caodificacion con estandares.
e Metodologia de equipo:
o Propiedad colectiva del cédigo.
o Programacion en parejas.
o Integracion continua
o Cuarenta horas semanales.
o Metafora del negocio.
e Metodologia de procesos:
o Cliente in situ.
o Entregas frecuentes.
o Planificacion del juego.

XP permite a las personas gque se relacionen, que se comuniquen para
resolver problemas sin ver cargos ni niveles, se incluye en el equipo al cliente final,
también crea un ambiente de trabajo mas agradable para los desarrolladores.

Pero donde XP se destaca es en desbaratar la idea del costo de los
cambios en metodologias cascadas, es decir el costo de algin cambio mientras
estamos desarrollando. El pensar que todo cambio es mas costoso al final del

proyecto que al inicio. XP menciona a viva voz Bienvenido los cambios!
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Figura 19. Cambios al final de proyecto sin XP

Fernandez Gonzalez, J. (2011). Introduccion a las metodologias &giles.

Al final del proyecto:

Coste

Tiempo

Figura 20. Cambios al final de proyecto sin XP

Fernandez Gonzalez, J. (2011). Introduccién a las metodologias agiles.
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El Modelo

Xp define 4 variables: costo, tiempo, calidad y alcance, la metodologia
indica que el valor de 3 variables puede ser cambiado arbitrariamente por los
clientes y duefios del proyecto, el valor de la variable restante debera cambiarla el
personal de desarrollo de acuerdo a las otras 3, al final se debe llegar a una
armonia entre las 4 variables.
El ciclo de vida

XP incluye:

e Fase de Exploracion - Comprender el requerimiento a partir de las
historias cortas que escriben los usuarios en lenguaje natural sin
términos técnicos.

e Fase de Planificacion - Se priorizan las tareas de mayor a menor
importancia, se estudian costos, se estiman esfuerzos

e Fase de Iteraciones - El proyecto se divide en iteraciones de dos a 3
semanas y se repite dependiendo del nimero de iteraciones.

e Fase de puesta en produccion - Se entrega el producto con una
funcionalidad minima que aporte valor al negocio, apenas se tenga
algo que el usuario pueda probar se lo pasa y se continua en
paralelo con las otras iteraciones.

Scrum

Scrum es un marco de trabajo que nace como solucién a problemas
historicos en el mundo del desarrollo de proyectos. La incertidumbre es el mas
grande enemigo y se ha tratado de combatir esta con mas control en el proceso
planificando pormenorizadamente, estimando vy diseflando cada paso.
Lastimosamente los proyectos se siguen atrasando causando pérdidas en dinero y
sin ver que que haya una mejora en la calidad del producto final.

Desde 1986 “Crisis del software” se han utilizado metodologias técnicas y
herramientas para finalizar proyectos de calidad dentro de los tiempos
establecidos y sin costos adicionales. Lo que se ha realizado con frecuencia es

ampliar el control: contar con requisitos detallados desde el dia uno, utilizar
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técnicas que ayuden a determinar el tiempo requerido de una tarea en relacion a
su complejidad ademas de controlar la calidad a través de diferentes herramientas
y procesos, en la actualidad se continlan con los mismos problemas ya que no
todos los proyectos empiezan con los requerimientos completos y con un
escenario ideal antes de comenzar el trabajo con lo cual se falla en la estimacion
inicial.

En el afio de 1986 en Japon, Takeuchi y Nonaka utilizaban por primera vez
dentro de un articulo el término scrum; que es una técnica propia del rugby donde
todos los delanteros unen sus cabezas, se entrelazan como una sola unidad
empujando con decisién al unisono para conseguir la posesion del balén.

En el afio de 1995 este concepto fue adoptado en el mundo del desarrollo
del software y al mismo tiempo se estaba definiendo otra manera de crear
software llamada XP eXtreme Programming. XP los requerimientos pueden variar,
recibe los cambios y los toma como algo natural abrazandose a la incertidumbre.

En el 2001 Ken Schwaber y Mike Beedle en el libro Scrum: Agile Software
Development with Scrum 5 y en poco tiempo empieza a tener mucha aprobacion
dentro de multiples equipos de trabajo y se amplia esta nueva forma de trabajo.

Para el 2012 se crea la Scrum Alliance por Ken Schwaber y Mike Cohn con
la finalidad de estandarizar y expandir conocimientos.

Scrum es un marco de trabajo con el cual se puede trabajar en equipo y
entre equipos, ayuda a que los equipos se preparen y organicen antes de un
proyecto, aprender de las experiencias, de los problemas, de las victorias, de las
derrotas, para poder sacar entre todos el “partido” adelante.

Aunque se usa en su mayoria en proyectos de desarrollo puede ser usada
en cualquier tipo de proyecto. Se realizan reuniones diarias con una duracién de
no mas de 15 minutos en los cuales se realizan tres preguntas: que se hizo ayer,
en gue se esta trabajando y si hay algun obstaculo para cumplir con la tarea, que
ayudaran a trabajar de una manera organizada, creando entregables cortos y
detectando algun retraso de manera temprana.

Los roles en Scrum:

e El Product Owner: Es el responsable del producto.
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e EIl Scrum Master: Verifica que todo el equipo cumpla las normativas
de scrum.

e El equipo: Los recursos que fabrican el producto.

e El Product Backlog: Es donde se escriben los requerimientos con
prioridad y tiempos estimados, lo administra el Product Owner,
aunque todo el equipo debe estar involucrado en la creacién y
mantenimiento del mismo.

e EI Sprint Backlog son los requisitos que se van a trabajar dentro del
spring (ciclo o interacciones), es propiedad del equipo.

e Las reuniones en Scrum: Se basan en el time-boxing para que sean
cortas. Las reuniones diarias se recomiendan que sean menores a
15 minutos, para las demas reuniones maximo una hora, esto se
hace con el fin de no perder tiempo valioso de desarrollo de las
tareas: Planificacion del Sprint (Sprint Planning), Reunidén diaria
(Daily Meeting), Revision del Sprint (Sprint Review), Retrospectiva
del equipo (Sprint Retrospective). (Lasa Gomez, Alvarez Garcia, y de
las Heras del Dedo, 2017)

Tabla 1. Diferencias entre Scrumy XP:

Scrum

XP

Cambios en sprint no son
permitidas.

Una vez que se establece la
tarea para un cierto sprint, el
equipo determina la secuencia
en la que desarrollaran los
elementos del backlog.

El Scrum Master es
responsable de lo que se hace
en el sprint, incluido el codigo

escrito.

Siempre que el equipo no haya
comenzado a wuna tarea en
particular, se puede intercambiar
una nueva del mismo tamarfio en la
interaccion.

Las tareas se realizan en un
estricto orden de prioridad.

Los desarrolladores pueden
modificar o Re factorizar partes del
codigo cuando surja la necesidad.

El software debe validarse en todo
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e La validacion del software se momento, en la medida en que las
completa al final de cada pruebas se escriban antes que el
sprint, en Sprint Review. software real.

1.6.3. Kanban

Kanban es una palabra japonesa que significa “tarjetas visuales”, es un
panel donde se muestra el estado de las tareas del proyecto y esta conformado
como minimo de 3 columnas (existen variantes con mas detalle de columnas) con
las etiquetas de Por hacer, En progreso, Hecho; dentro las cuales las tarjetitas con
los nombres de cada una de las tareas se van moviendo dependiendo del estado
de la tarea.

Este panel es presentado en cada una de las reuniones de seguimiento a
todo el equipo que conforma el proyecto y se le ird preguntando a cada uno de los
responsables de cada tarea en que columna se encuentra la tarea que tiene
asignada. Esto ayuda a todo el equipo de trabajo a tener una vision global del
proyecto ademas de detectar si existe un cuello de botella en cada una de las

columnas del panel. (Lasa Gomez, Alvarez Garcia, y de las Heras del Dedo, 2017)
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Figura 21. Panel de Kanban.
Carmen Lasa Gomez, Alonso Alvarez Garcia, y Rafael de las Heras del Dedo,
Métodos Agiles. Scrum, Kanban, Lean

1.7. Conceptos asociados al tema de la tesis

A continuacion, se presentan las definiciones de los términos mas
frecuentes usados dentro del presente trabajo.
1.7.1. Aplicaciones Web

Una aplicacion web es un conjunto de paginas web, igual a las que un
usuario ve en un navegador web (Micrososft Edge, Google Chrome, Mozilla
Firefox). Estas se manejan bajo un esquema de cliente-servidor, donde un usuario
(cliente) hace una peticion desde su computador la cual viaja a través de una red
(comunmente internet) y esta es procesada dentro de un servidor remoto el cual
devolvera lo resultados al computador que hizo la peticion. (Fuentes y Cervantes
Ojeda, 2017)
1.7.2. Servidor de aplicaciones

Los servidores de aplicaciones son programas de servidor en una red
distribuida que proporciona el entorno de ejecucion para un programa de
aplicacion. Mas especificamente, el servidor de aplicaciones es el componente de
tiempo de ejecucion principal en todas las configuraciones y donde una aplicacion
se ejecuta. El servidor de aplicaciones colabora con el servidor web para ofrecer

una respuesta dindmica y personalizada a una solicitud de cliente.
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Figura 22. Arquitectura NGINX.
(Smith, 2016). Introduction — How NGINX is Used with Python

1.7.3. Framework

Un framework es un contenedor en cual posee herramientas, librerias,

especificaciones y estandares de buenas practicas de programacion para utilizar

como estructura para resolver un problema.

Este esta compuesto de rutinas que resuelven ya muchos problemas

comunes, como validaciones de entradas de formularios, escritura de archivos,

envio de correos, lo que ayudara al programador a enfocar su tiempo en lo que

realmente es importante del requerimiento del negocio.

En la actualidad existen muchos frameworks para todo tipo de lenguaje de

programacién y para cualquier tipo de plataforma por lo cual en la actualidad no se

puede prescindir de ellos.
1.7.4. Django

Django nacié en 2003 dentro de la agencia de prensa de Lawrence,

Kansas.

Es un framework web que usa Python para crear aplicaciones web de

manera rapida y dinamica.

En el afio 2005, la agencia publica los fuentes bajo la licencia BSD.
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En 2008 se cred la Django Software Foundation para contribuir con el
desarrollo del framework. Unos meses después se publica la version 1.00.

Al dia de hoy, grandes compafiias como, Mozilla.org, Openstack.org y el
sitio web para moviles Instagram utilizan Django (Dauzon et al., 2016).

Django es un framework que contiene una coleccién de herramientas
modulares que contienen gran parte de la dificultad y la repeticion concerniente al
desarrollo web.

Funcionalidad como conexion a multiples bases de datos, urls para mostrar
contenido de las péaginas, sistema de templates, panel de administracién, manejo
de usuarios, seguridad robusta, autenticacion, etc. Ayudando a ahorrar tiempo y
recursos haciendo que el desarrollo gire en torno a la légica del negocio (Vincent,
2018).

1.7.5. MVC

El modelo vista controlador es un patron de disefio el cual nos ayuda al
momento de desarrollar una aplicacion que consta de una interfaz de usuario a
mantener separada la logica de esta de la l6gica empresarial en 3 secciones
distintas.

Es un modelo que ya tiene varios afios antes del web, pero ha ganado
popularidad por los multiples frameworks que existen en el mercado basados en
este patrén de disefio.

Nos ayudara a tener nuestra aplicacion estructurada y a poder reutilizar
componentes de una manera mas sencilla.

e EIl Modelo: contiene la l6gica del negocio y los métodos necesarios para
poder manipular las entidades de la base de datos y de la misma forma
controlar el estado y persistencia de estas.

e La Vista: es el cédigo que produce y renderiza los controles que ve el
usuario en la pantalla, asi como la informacién que se presenta en esta.
(Kumar, 2016)

o El Controlador: Son las peticiones que van desde la vista hacia el

modelo, esta en el medio de los dos anteriores y gestiona el flujo de
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informacion que se traslada entre ellos.

Model

View Controller

6

=

Figura 23. Modelo Vista Controlador
(Dauzon et al., 2016). Django: Web Development with Python

1.7.6. MVT

Es un patron de arquitectura, donde las vistas son reemplazadas por
templates y los controladores son reemplazados por vistas (Dauzon et al., 2016).
1.7.7. FrontEnd

Es la interfaz de usuario, lo que puede ver a través de un navegador, y la
puerta de entrada para que pueda interactuar con una aplicacion, se la conoce
también como desarrollo del lado de cliente y para crear esta se utilizan
herramientas como el: HTML, Java Script y CSS para asi lograr que el usuario
tenga una interfaz moderna, muy intuitiva y de facil uso.

En la actualidad existen muchos frameworks que nos ayudan en la creacion
de modernos y estilizados frontends como Angular, JQuery, Bootstrap.
1.7.8. BackEnd

El backend es el motor de una aplicacion, lo que el usuario no ve, es la
parte donde se encuentra la l6gica empresarial y la l6gica de acceso a datos, un
sin numero de validaciones y flujos que alimentan al frontend, esta estd hecha

sobre un lenguaje de programacién como Java, Python, Php, C#, etc.
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Capitulo Il: MARCO METODOLOGICO
2.1. Diagnostico situacional

En la actualidad el grupo Difare cuenta con una estructura muy organizada
y automatizada para la gestion de incidencias en los sistemas informéticos
operacionales.

Posee un software de registro de incidencias llamado SysAid habilitado
para todos los usuarios del grupo que interactien con una aplicacion, en el cual se
debe llenar un formulario con el detalle de la novedad y correos o capturas de
pantalla como evidencia, al grabar el incidente este se convierte en un ticket que
serd enviado a la mesa de ayuda.

Cuenta con un departamento de mesa de ayuda (soporte de primer nivel)
donde se gestionan los tickets de acuerdo a los niveles de prioridad (alto, medio,
bajo), este es el primer filtro para resolver un problema, ya que la mesa de ayuda
se contacta con el usuario para tratar de resolver la novedad con pasos y
configuraciones basicas previamente definidas como parte del proceso.

Tiene un departamento de soporte segundo nivel al cual mesa de ayuda le
asigna los tickets que no puede resolver, estos son asignados por el lider de esta
area a cada uno de sus recursos (desarrolladores) de acuerdo a criterios de
conocimiento y de carga de trabajo de recursos.

El desarrollador de soporte de segundo nivel si es un tema que domina
podra resolverlo sin ningun inconveniente, el problema y cuello de botella en el
proceso se da cuando el desarrollador no domina el tema y debe empezar a
preguntar a expertos en el proceso, compafieros del area que ya han tratado esas
novedades, personas que conocen la l6gica del negocio del tema en mencidn,
lideres que desarrollaron esos proyectos, desarrolladores de proyectos que
conocen acerca de estructuras o procedimientos del proceso que tiene
novedades, en este paso se pueden demorar dias, hasta semanas preguntando,
lo que ocasiona retrasos y encolamiento en la atencion de tickets.

La gran mayoria de los tickets generados son de interfaces contables, los
cuales se presentan a diarios y con problemas repetitivos.

No es posible darle solucién definitiva a los procesos que originan estan
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incidencias, ya que el equipo de desarrollo se encuentra creando nuevos
requerimientos para expandir el negocio y el equipo de soporte de segundo nivel
se encuentra dandole soporte a la operativa de produccion, principalmente al CDE
(Centro de Distribucion Especializada), ademas de las incidencias que tengan
prioridad alta o critica.

2.2. Tipo de investigacion

Son los lineamientos que se utilizaran como guia para plantear una
estrategia al problema presentado.

Se ubica dentro de una investigacion descriptiva ya que permitira conocer
los procesos, los incidentes y las soluciones dadas por el equipo de soporte,
analizar los patrones que se repiten ademas de revisar las relaciones entre cada
uno de estos Sampieri et al. (2014).

Se trabajarad con metodologias agiles de desarrollo creando un cronograma
con entregables cortos y funcionales involucrando en todo el desarrollo del
proyecto a los interesados en el proyecto, asi como reuniones diarias muy cortas
para revisar los avances del proyecto Lasa et al. (2017).

Se haré uso de un estudio tipo encuesta para recolectar datos acerca de la
problematica en la atencion de tickets por parte del equipo de soporte de segundo
nivel.

2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacién

Universo o Poblacion son términos para aludir al conjunto total de
elementos que se desean analizar y sobre el cual vamos inferir las conclusiones
de nuestro analisis, conclusiones de naturaleza estadistica asi mismo sustantiva o
tedrica, ademas se la puede definir como finito o infinito dependiendo del tamafio
de la poblacién. (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015)

Para este estudio se considera una poblacion finita, ya que el nimero de
personas pertenecientes al area de soporte de segundo nivel la componen 7
desarrolladores y 1 lider.

2.3.2. Muestra

Una muestra es una parte o subconjunto de la poblacién, elegido al azar
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gue es sometido a observacion cientifica para obtener resultados validos para el
total de la poblacién. (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015)

Para este estudio la muestra sera igual a la poblacién ya que es un
conjunto pequeio de elementos.

2.4. Técnicas de recoleccion de informacién

(Bernal, 2010; Monje-Alvarez, 2011) citado por (Gallardo Echenique, 2017)
indica que la recoleccion de datos se realiza siguiendo un plan preestablecido
donde se indican los objetivos propuestos y los procedimientos para la
recopilacion.

La recoleccion se realiza a través de instrumentos que son definidos en la
metodologia, usando una gran variedad de herramientas, métodos y técnicas.

Para el siguiente trabajo se utilizaron diferentes técnicas.

2.4.1. Observacion simple o no participante

(Arias, 2006) citado por (Gallardo Echenique, 2017) indica que la
observacion simple o no participante: sucede cuando el investigador visualiza de
manera neutral sin formar parte del medio o realidad en la que se realiza el
estudio.

Esta técnica fue utilizada para conocer la estructura del area de trabajo del
equipo de segundo nivel, como asignan y atienden los tickets.

2.4.2. Encuesta

Es un instrumento o herramienta con la cual se recopilan datos de la
muestra a estudiar a través de un listado de preguntas con las mismas preguntas
para todos los individuos especificamente disefiado para tal objetivo. (Nifio Rojas,
2017)

Se utiliza la encuesta como medio de recoleccion de datos ya que la
problematica (demora en atencién) se tiene clara lo que se desea determinar son
los causales de la misma, esta sera enfocada en el equipo de soporte de segundo
nivel, que son las personas que le dan solucién a los tickets de incidentes
contables y sera aplicada a cada uno de sus miembros, desde el lider hasta los
recursos del mismo, para de esa manera conocer las causas que evitan la

atencion agil de los tickets por incidentes contables.
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2.4.3. Revision documental

Esta técnica se apoya en la revision en fuentes como documentos, libros,
audios, videos, virtuales y de otro tipo que estan relacionados con el estudio.
Algunos la consideran una técnica de recoleccion, otros un tipo de investigacion y
otros un instrumento. (Nifio Rojas, 2017)

Se utilizd6 esta técnica para revisar todos los correos, reportes y
documentacion de los incidentes de interfaces, asi como las soluciones que se

dan en su atencion.
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Capitulo Ill: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
3.1. Andlisis de las encuestas

Para recolectar datos sobre el manejo de los tickets por el equipo de
segundo nivel se hizo una pequefia encuesta arrojando los siguientes resultados.

Tabla 2. ¢Tiene algun tipo de documentacién para manejar incidentes de

interfaces?
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 1 14%
No 6 86%
Total 7 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)
Figura 24. ¢ Tiene algun tipo de documentacion para manejar incidentes de
interfaces?

=S| = NO

Lo que se demostr6 con esta pregunta es que dentro del equipo de
segundo nivel no existe un manual o documento que tenga una guia de pasos
para atender y corregir casos de interfaces contables, solo uno de los
desarrolladores nos mostré un script de sgl donde tiene los pasos y queries de

tablas basicas del proceso.
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Tabla 3. ¢ Cuantos tickets en promedio le son asignados semanalmente por

interfaces?
Respuesta Cantidad Porcentaje
Entrely5 4 57%
Entre6y 10 2 29%
Mas de 10 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)

Figura 25. ¢ Cuantos tickets en promedio le son asignados semanalmente por

interfaces?

mEntrely5 w®Entre6y10 = Masde 10

En promedio son generados un total de 4 tickets de interfaces diarios y
estos son asignados entre los siete desarrolladores del equipo de segundo nivel,
produciéndose una sobrecarga de trabajo, siendo los picos mas altos la dltima
semana del mes donde muchas veces se duplica esta asignacion, ya que deben

finiquitar todas las interfaces contables.
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Tabla 4. ¢, Cual es su nivel de conocimiento en interfaces?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Bajo 5 72%
Medio 1 14%
Alto 1 14%
Total 7 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)

Figura 26. ¢ Cudl es su nivel de conocimiento en interfaces?

= Bajo = Medio = Alto

El nivel de conocimiento de interfaces es muy bajo ya que en la actualidad
existen mas de 100 interfaces y se agregan mas con la inclusién de algin nuevo
proceso de negocio, a nivel técnico cada una de estas interfaces esta sostenida
por un stored procedures, es decir existen aproximadamente mas de 100 stored
procedures de interfaces, cada uno con su légica de extraccion y presentacion de

datos diferente.
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Tabla 5. ¢ Cuanto tiempo en promedio se demora en resolver una incidencia

de interfaces? Distribuir de 1 a 3, siendo 1 el menos frecuente y 3 el méas

frecuente.
Respuesta Cantidad Porcentaje
Menos de 8 horas 7 17%
Mas de un dia 20 47%
Una semana 15 36%
Total 42 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)

Figura 27. ¢Cuanto tiempo en promedio se demora en resolver una
incidencia de interfaces? Distribuir de 1 a 3, siendo 1 el menos frecuente y 3 el
mas frecuente.

®m Menosde 8 horas ® Masdeundia = Unasemana

Los resultados de esta pregunta son consecuencia de lo visto en la anterior,
el poco conocimiento en temas de interfaces hace que la resolucion de estos sea
muy lenta ocasionando retrasos y encolamientos de incidentes que su resolucién

es critica para la entidad.
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Tabla 6. En la revision de incidencias. ¢ Cudles son los expertos a los que

mas consulta? Distribuir de 1 a 4, siendo 1 el menos frecuente y 4 el méas

frecuente.

Respuesta Cantidad Porcentaje
Compaiieros de equipo 17 24%
Lideres de desarrollo de 20 29%

proyectos

Desarrolladores de 25 36%
proyectos
Departamento contable 8 11%

Total 70 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)
Figura 28. En la revision de incidencias. ¢ Cudles son los expertos a los que
mas consulta? Distribuir de 1 a 4, siendo 1 el menos frecuente y 4 el mas

frecuente.

= Companieros de equipo = Lideres de desarrollo de proyectos

= Desarrolladores de proyectos m Departamento contable

Queda claro con los resultados de esta pregunta que en pocos casos los
desarrolladores de soporte de segundo nivel pueden resolver un tema de inicio a
fin por si solos, sino que deben recurrir a otras personas, alargandose el tiempo de

la resolucion al depender del tiempo libre del experto.
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Tabla 7. ¢Cuéles son las causas mas frecuentes en problemas de

interfaces? Distribuir de 1 a 4, siendo 1 el menos frecuente y 4 el méas frecuente.

Respuesta Cantidad Porcentaje
Falta de plantilla 30 33%
Redondeo de decimales 24 27%
Configuracion de centro 18 20%
de costo
Falta de ejecucién de 12 13%
proceso
Otro 6 7%
Total 54 100%

Fuente: Nestor Rodriguez (2022)

Figura 29. ¢Cudles son las causas mas frecuentes en problemas de

interfaces? Distribuir de 1 a 5, siendo 1 el menos frecuente y 5 el mas frecuente.

L\

= Falta de plantilla = Redondeo de decimales
= Configuracién de centro de costo = Falta de ejecucidn de proceso

= Otro

Con la investigacion se detectd que la mayoria de los problemas de
interfaces son repetitivos y se presentan mes a mes. Teniendo una guia

documentando estos casos seria mas facil su resolucion.
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Capitulo IV: PROPUESTA

El Grupo Difare es una compafiia dedicada a la distribucion farmacéutica,
distribucién de productos de consumos, logistica y transporte, bienes raices y
asesoria a nivel empresarial siendo su negocio mas fuerte la distribucion
farmacéutica. Manejando sus operaciones a nivel nacional desde su edificio matriz
y centro de distribucion en la ciudad de Guayaquil.

Conforme a la informacién y testimonios dados por los usuarios del
departamento de contabilidad, personal de mesa de ayuda y soporte de segundo
nivel se ha podido evidenciar el problema que se tiene con los cierres de fin de
mes producidos por las interfaces contables.

Es por esto que se aplico las técnicas de investigacion concernientes a los
departamentos de contabilidad, mesa de ayuda y soporte de segundo nivel; con el
objetivo de saber en qué se debe mejorar, sus necesidades y requerimientos para

la creacion de una aplicacion web, basandonos en el modelo de cascada.

Anédlisis de
requisitos

Figura 30. Modelo de cascada para la gestion de proyectos

El modelo de cascada es de los mas conocidos dentro de la gestion de
proyectos de desarrollo de sistemas, se ha demostrado su eficacia a lo largo de
los afios, no obstante; actualmente se usa mas para proyectos que poseen

requerimientos claros y a menudo son de menor escala.
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Debido a su estructura logica, a menudo se evitan errores de concepto.
Esto conduce a una extensa documentacion técnica que es util durante la fase de
prueba. Asimismo, su avance puede monitorearse mediante el establecimiento de
metas, y su costo total puede especificarse con precision si no hay algun conflicto.

Es necesario tener en consideracion para el Grupo Difare el desarrollo de
un sistema que se ajuste a lo que se requiere en el dia a dia, que ayude a mejorar
los tiempos de revision y atencién, Para cumplir con este objetivo se llevaron las
etapas de manera siguiente:

Andlisis

Para esta etapa se realizd entrevistas con los jefes y usuarios del
departamento de contabilidad para conocer las necesidades del departamento, se
reviso junto con ellos los procesos que realizan cotidianamente, asi como los de
cierre de fin de mes, dentro de las opciones del ERP de la empresa.

También se realizaron entrevistas con el equipo de mesa de ayuda viendo
los listados de incidentes reportados por errores de interfaces, se reviso la
informacion que a manera de pistas otorga el usuario que crea el requerimiento,
asi como la gestion y el tiempo de atencion del equipo de soporte de segundo
nivel.

Se realizé una encuesta al equipo de soporte de segundo nivel que nos
ayuden a detectar las causas que hacen que no se dé una soluciébn de manera

rapida y agil a los tickets asignados.
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Casos de uso:

SysAid

Registra Incidente

v

Usuario ERP Asigna Numero
Ticket

Mesa de ayuda

Figura 31. Caso de uso registro de incidentes

SysAid

Consulta incidencias

Asignacion a
recurso

ecurso de mesa de ayuda

Asigna ticket a
Lider mesa de ayuda desarollador

Figura 32. Caso gestion de tickets mesa de ayuda
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Descarga fuente

Desarrolla

Equipo de soporte Cierra ticket
de segundo nivel

SysAid

suario de ERP

Figura 33. Resolucion de incidente

USUARIO DE SISTEMAS DIFARE SISTEMA SYSAID

Accede a opcién enviar solicitud

Y
Llena formulario con datos del
error

¥

Genera Mumero de Ticket

Graba formulario

v

Fin

A

Envia ticket a mesa de ayuda

Figura 34. Diagrama de flujo registro de incidentes
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LIDER DE MESA DE AYUDA RECURSO MESA DE AYUDA USUARIO DE SISTEMAS [

Revisa y asigna tickets seglin . | Se comunica con el usuario para | Aplica las indicaciones de 1]
; - > . >
nivel de prioridad tratar de darle solucion de ayuda
h 4

Si no se puede resolver, es asignado a
soporte de segundo nivel

Figura 35. Diagrama de flujo recepcién y gestion de incidentes
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LIDER DE SOPORTE DE SEGUNDO
NIVEL

DESARROLLADOR

Revisa y asigna tickets por

El desarrollado investiga e

conocimiento o carga de trabajo

indaga acerca del tema

h 4

Se descarga los objetos del
manejador de versiones

h 4

Realiza las correcciones a los objetos
regueridos

h J

Sube los objetos modificados al
manejador de versiones

Y

Crea memoria técnica para pasar
objetos a produccién

Y

Marca como solucionado el ticket

Figura 36. Diagrama de flujo resolucion de incidentes
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RECURSO DE MESA DE AYUDA

Se comunica con usuario preguntado si
la novedad ha sido solucionada

L J

Si la respuestas es si lo cierra caso
contrario lo reasigna al desarrollador

Figura 37. Diagrama de flujo confirmacion de resolucion

Grafica de tickets de incidentes contables mesa de ayuda

El equipo de mesa de ayuda registra la informacion de tickets que son
creados por los usuarios dentro del sistema de help desk SysAid, dentro de este
pueden sacar listados por grupos de incidentes, asi pueden determinar el nimero

de incidentes que se generan al mes por un tipo de incidencia en particular.
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Figura 38. Listado de mesa de ayuda — Tickets de incidentes contables
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10 11-ene 3 3
11 12-ene 6 6
12 13-ene 8 8
13 14-ene 4 1 5
14 17-ene 7 7
15 18-ene 1 1
16 19-ene 5 5
17 20-ene 8 8
18 21-ene 5 5
19 24-ene 15 15
20 25-ene 12 12
21 26-ene 3 3
22 27-ene 4
23 31-ene 3 3
24 | Hfeb 109 2 111

Figura 39. Listado de mesa de ayuda — Tickets de incidentes contables (Detalle)

Gréfica de tickets de incidentes contables equipo de segundo nivel

El equipo de soporte de segundo nivel lleva un control de los tickets que le

asigna mesa de ayuda a través de un portal que contiene un panel de control

donde pueden visualizar los incidentes por distintos tipos de filtros (sistema,

moédulo, etc.).
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T GestionTicketLider - Power Bl Desktop
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Figura 40. Dashboard de equipo de segundo nivel — Tickets de incidentes
contables

Pueden ver los mismos por su respectivo estado (asignado, solucionado,
pendiente).
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Figura 41. Dashboard de equipo de segundo nivel — Tickets de incidentes

contables por estado

Pantalla de verificacion de cuadre de interfaces

Pantalla del ERP que utilizan los usuarios de contabilidad para revisar el
cuadre de cada una de las interfaces de inventario en un dia especifico, todos los
dias del mes deben estar cuadrados, para que se pueda realizar a fin de mes el
cierre contable.

La columna Tipo Contab, ayuda a identificar la interfaz a través de su prefijo
de los caracteres.

Nombre Contable, esta columna nos dara el nombre de la interfaz.

Las columnas Monto Zeus y Monto Neptuno, son los valores que deben
coincidir entre si (estar cuadrados).

Diferencia, si esta tiene valor cero es porque la interfaz esta cuadrada y por
ende se podra generar Lote Zeus y Lote Neptuno finalizando el proceso de

cuadratura de esa interfaz.
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{@d verifica Interfaces Contables de Inventario # Dia para Sistema Contable Meptuno

Dia m j [~ Periodo [~ Mo Subido a Neptuna Aoeptar | Genera Textol i
Cancelar | Salir |

1| Tipo Contab| Mombre Contable | Trangaccidn | Drigen | Tipo | Monto Zeus | Morto Meph| Diferencia | Lote Zeus | Lote Meptur| Cta Debe 1 |4
Total A4 AJUSTES DEVOLUCIONES EGR Devolucione H38.95 H38.95 0.0o 115787 21133574
Total 4B AJUSTES DEVOLUCIOMES INGF Devalucione 41476 41476 0.00 115788 21133575
Total 45 TRAMSFEREMCIA ABASTECIMIE Comercial E36405.08 3640477 0.31 ] ]
Total &0 DIARIO DE ABASTECIMIENTO & Mo, Ahaste 2046.43 2378 202268 ] ]
Taotal AZ DIARIO DE INGRESO AJLISTES Mov. Abaste 175063 175063 0.0o 115831 0
Total CD Devalucione 3640342 3640342 (.00 115790 21133577

(05| 2140510.24 o ]
Total C2 Devalucione 297.46 29746 0.00 115791 21133585
Totsl DB DIARIO DE INGRESO RECEPCIC Devalucione 4681.84 468184 0.00 116792 21133595
Total DC DIARIO DE DEVOLUCIONES/CO Comercial 20100.00  80100.00 0.00 115793 21133569
Total DD DIARIO DE DEVOLUCIONES/CO Devalucione 15602002 15601992 010 116734 ]
Total DI DI&RI0 DE INGRESO RECEPCIC D evolucion: 557.62 55762 0.0o 115797 21133600
Total D DIARIO DE INGRESO RECEPCIC Devalucione 91474 91474 0.00 115793 21133587
Total FE DI&RI0 DE EGRESO CONVERSI Devalucione 706.32 706.32 0.00 115801 21133593
Total FI DI&RI0 DE INGRESO CONVERS Devalucione 70631 70631 0.00 115802 21133570
Total 1B INGRESO AL KARDEX x COMPF Comercial 300506351 3005063 51 0.00 115803 21133584
Tatal IF DEVOLUCIONES EN WENTA [CD Comercial 31884 31884 0.00 115804 211335592
Tatal ME Ajuste Falt. Operac. intralogistica [ Ajuste Falt.C E338.73 E93873 0.00 115806 21133604
Tatal RC RECEPCION DE PROD EM ELIER Comercial 75558 7h5.58 0.0o 115209 21133608
Totsl RO RECEPCION DE TRANSF. DEVO Devalucione 4264845 2339693 1925152 ] ]
Totsl RE  REGULARIZACION SALDOS (E) Mo, Ahaste 847.92 84792 0.00 1158100 21133581
Taotal RI REGULARIZACION SALDOS (1) Mo, Ahaste E24.37 E24.37 0.00 115811 21133583
Total RK. RECEPCION DE TRAMNSF. DE CC Devalucione 203.85 20385 0.00 1168120 21133588
Total RO REGULARIZACION SALDOS DEY Devalucione £1.597 £1.97 0.00 115814 21133606
Total RP REGULARIZACION SALDOS DEY Devalucione 136.26 13626 0.00 116815 21133571
Tatal 54 AJUSTE POR MOVIM.INTERMO! Mo, Movim 1147617 1147617 0.0o 118816 21133582
Total SO AJUSTE POR CORRECCION 5TI M. Movim 125451 125451 0.00 115819 21133579
Total TC TRAMSF A FALTAMTE POR MO Comercial 19873.200  19873.20 0.00 115821 21133601
Total TE  DIARIO DE TRAMSFEREMCIAS E Comercial 52321.04 232104 0.00 116822 21133589
Total TI DIARIO DE TRANSFEREMCIAS | Comercial 7585.50 758550 n.oo 115823 21133586

I
|DIFARE S.A. [usp

Figura 42. Pantalla de verificacion de cuadre de interfaces de ERP del grupo

Archivo de informaciéon de interfaces

Archivo que usa el equipo de segundo nivel para identificar el procedimiento

de base de datos que genera la interfaz que tiene la incidencia.

El usuario indica el prefijo de la interfaz y dentro de este archivo se lo

localiza dentro de la columna TIPO_ZEUS, aqui se obtiene el nombre del

procedimiento almacenado, columna Interfaces, y la combinacién para buscar la

plantilla contable dentro de la tabla de plantillas (clave compuesta), esto gracias a
la columna COMBINACIONL1.
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Figura 43. Archivo de informacion interfaces

Disefno

En esta etapa se realizaron los disefios de las entradas y salidas, la interfaz

de usuario que tendra la aplicacion con la cual se supla todas las necesidades del

requerimiento, se crearan las entidades de clases y bases de datos, asi como la

arquitectura que tendra la aplicacion.
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Diagrama de clases

Desarrollador

Servidor

EntradaDetalle

EntradaDetalleTemp

Persona

Experto

Entrada

EntradaTemp

Funcional

Objeto

Etiqueta

Incidencia

Figura 44. Diagrama de clases
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Modelo Entidad Relacién

Figura 45. Modelo Entidad Relacion de la base de datos
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Desarrollo

Para el desarrollo de la aplicacion se credé una aplicacion web en el
framework Django que esta hecho en Python, el cual nos facilita el desarrollo de
autenticacion y seguridad, manejo de rutas, templates en vistas (paginas web) y
un panel para la gestién a manera de CRUDS para tablas de configuraciones.

Para la base de datos se cre6 un modelo relacional que se encuentra sobre
PostgreSQL, la cual es una base open source, muy robusta, que nos ayuda a
manejar un gran volumen de datos.

Para los modelos de prediccion de acuerdo a patrones se implementé el
algoritmo de Arboles de Decision de la libreria Scikit Learn, que es una libreria
gratuita, posee gran cantidad de algoritmos y es de las librerias mas usadas para
el manejo de machine learning dentro de Python.

Panel de Administracion

El panel de administracion de Django nos permitira gestionar las tablas
maestras, de parametros y catadlogos a manera de CRUD, la manipulacién de
estos datos solo lo podra realizar personal con perfil de super usuario.

En la imagen siguiente se muestra el CRUD para la creacion de etiquetas
de temas y del lado izquierdo otras tablas con las cuales el panel nos ayuda con

Su gestion.
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Etiqueta object (2)

Aud focha ingr:

LOFMTS0S15

Figura 46. Panel de Administracion

Login de usuario
Permitira realizar la autenticacion de los usuarios para que puedan acceder
al sistema, cada usuario que inicie sesion posee un rol que tendra asignadas las

opciones a cargar en el menu.
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m Inicio de sesi6n - Vault-K XN -+

cC ® Tocalhost

E Vault-K

Inicio de sesién

Ingresa tu usuario y clave para iniciar sesion

Usuario

@ nrodriguez

Iniciar sesion

Figura 47. Login de usuario

Creacion de entradas

Permitira la creacién y el desarrollo de un tema en particular, dotdndolo de
toda la informacion que ayude a comprender el proceso.

Permitira identificar a los desarrolladores que crearon o modificaron el
proceso, el usuario experto de Tl que conoce el proceso tanto a nivel técnico y
funcional, asi como al usuario experto duefio del proceso, que para este caso
seran usuarios del area de contabilidad.

También se podra marcar el tema con etiquetas para su clasificacion y

busqueda de los usuarios.

75




@ localhost

Entrada

L) B I Y 16p sEHDEAB

Otiny

localhost:8000/principal/entrada/agregar

Figura 48. Creacion de entradas

Cajon de notificaciones

A esta opcion se puede acceder desde el icono de la campana que se
encuentra en la esquina superior derecha al lado del usuario que inicio sesion,
aqui se mostraran las novedades con respecto a los temas con los que tenga
relacion el usuario, ya sea como contribuidor o experto, si fue contribuidor
aparecera aqui si su entrada a un tema fue aprobada o rechazada, si esta como

experto debe dar clic sobre esta y se abrira la opcion de Aprobacion de entradas.
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Interfaz de Costo de Venta

Interfaz de Devoluciones

Interfaz de Ordenes de Compra

Mostrar todas las notificaciones

Figura 49. Cajon de notificaciones

Aprobacion de entradas

Si el usuario es puesto como experto dentro de un tema este tendra la
obligacion de revisar y aprobar las nuevas entradas, asi como ediciones a las ya
existentes (letra color verde) que hayan creado los contribuidores, se puede
acceder a esta opcion desde el cajon de notificaciones o desde la opcion del menu
Aprobar, una vez aprobado este contenido pasara a la version final del tema para

gue pueda ser visualizada en la consulta de entradas por todos los usuarios.
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@ localhost

Aprobar

Registro

Otiny

[ [

localhost:8000/principal/entrada

Figura 50. Creacion de entradas

Consulta de entradas

Mostrara los resultados de las entradas que su nombre coincida con el
criterio ingresado en el cajon de texto de busqueda, lo mostrara en orden de mas

reciente a mas antiguo, ademas se visualizara un poco de la descripcion, asi como
las etiquetas a las cuales esta asociada la entrada.
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[im} Vault-K

S = (5 @ localhost
2 Vault-K = 2
Inicio Entradas
Entrada
Interfaz de Ordenes de Compra
Consultas

a interfaz de ordenes de compra se ejecuta cuando una orden de compra es ingresada desde el WMS al ERP.

Interfaz de Notas de credito

La interfaz NC permite contabilizar las notas de credito por otros conceptos que son de tipo O y que se

Interfaz de Devoluciones

La interfaz de DB permite contabilizar las notas de credito por devolucion de facturas de inventario por p

Figura 51. Consulta de entradas

Al seleccionar una de las entradas de la consulta mostrara en detalle toda

la informacion de esta.

Entradas

nicio / Consultas / Entradas

Interfaz de Ordenes de Compra

La interfaz de ordenes de compra se ejecuta cuando una orden de compra es ingresada desde el WMS al ERP. Maneja el

prefijo CO y crea un registro dentro de la tabla Th_Interfazinventario generado por el stored procedure
Pr_InterfazOrdenCompra gque se encuentra dentro de la tabla de inventarios.

Contabilidad Interfaces Contables Interfaces BI

Experto
Alfonso Pere

Desarrollad
Nestor Rodrij

Experto Fun
Marcela Her|
Katty Alcivar

Figura 52. Consulta de entradas - Detalle
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Buscar solucién de incidencia

Esta opcion nos desplazaré a través de una serie de preguntas (atributos)

qgue fueron supervisadas por el experto en el tema, al final nos dara la solucion

gue mas se ajuste a lo que se respondié. Ademas, mostrara también la manera de

gue el usuario pueda verificar lo que se pregunta a través de texto o una sentencia

sqgl para que sea ejecutada en base.

Solucién
Solucién

Consulta

Tema

Interfaz de Devoluciones

Tiene plantilla contable?

SELECT COUNIC'I)HiOM TbPlantilla WHERE Codigo = ‘DB’

Solucién

Consulta

Tema

Interfaz de Devoluciones

Descuadre por redondeo de decimales

SELECT monto1, monto2 FROM Tb_Interfazinventario WHERE (|

Solucién

Consulta

Tema
Interfaz de Devoluciones

Tiene centro de costo?

SELECT CentroCosto FROM TbPlantilla WHERE Codigo = 'DB'

='DB'
O si Osi si
No No O No
[iror | e
Solucién Solucién
ul Solucién
Consulta
Consulta
Tema
Interfaz de Devoluciones Tema
Tiene proceso de cierre? Interfaz de Devoluciones N ~
EXEC Sp VerificarCierre Codigo = ‘DB’ La solucion recomendada es:
Ejecutar la solucién 2
Si
O nNo Y

G | spere

Figura 53. Buscar solucion de incidencia

La pantalla anteriormente descrita usarda el algoritmo de arboles de decision

(clasificacion), se realizara el calculo en background para encontrar la solucién

mas cercana, este no sera visualizado dentro de la aplicacién. Para fines de

ejemplo se muestra de manera grafica el algoritmo, la prediccién (solucion

recomendada) y el arbol generado.
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Fuente de datos del arbol de decision.

Estar4 compuesto por las columnas:

Idincidente: Clave del registro de la tabla, en este caso un identity.

Solucion: La solucién que se debe aplicar para la combinacion de valores

de las preguntas.

Ademas, contendra el niumero de columnas Pregunta# de acuerdo al

ndamero de preguntas que haya ingresado el experto para este tema en particular.

Idincidente Solucion

1 50LUCION_1
2 50LUCION_2
3 50LUCION_3
4 SOLUCION_4
5 30LUCION_1
& SOLUCION_2
7 SOLUCION_3
8 SOLUCION_4
S 50LUCION_1
10 SOLUCION_2
11 S0LUCION_3
12 30LUCION_4
13 SOLUCION_1
14 SOLUCION_2
15 SOLUCION_3
16 SOLUCION_4
17 S0LUCION_1
18 30LUCION_2
19 SOLUCION_3
20 50LUCION_4
21 S0LUCION_1
22 S0OLUCION_2
23 S0OLUCION_3
24 30LUCION_4
25 SOLUCION_1
26 SOLUCION_2
27 SOLUCION_3
28 SOLUCION_4
29 S0OLUCION_1
30 30LUCION_2
31 SOLUCION_3
32 SOLUCION_4
33 SOLUCION_1
34 50LUCION_2
35 SOLUCION_3
36 30LUCION_4
37 S0LUCION_1
38 SOLUCION_2
39 S0LUCION_3
40 SOLUCION_4
41 SOLUCION_1
42 S0OLUCION_2

Preguntal

(=R R R R =R R R = R e R = R R = R R S S W S S = R S S R S S S = W R T SR = R S S S

Pregunta2

(== e == == == == == = =R =R =R = R == R R === = =

Pregunta3

QQFFHFOOQFFHFQOQFKFHFOQOQKFEKFFQOQFFHFQQFFHFOOERFEFOQOOQRFERFEFQOQRERFOQOOORERFEQOQ

Preguntad4 PreguntaS

(=R =Rl === R = == = = = = = = = =R =T == =R = = =T = = = = = = [ = = = = =1

[ R e i e g R o R o Y e o e o Y o e o [ o o R o o e o o e s s Y o o s e [ o I o R S g o o [ s Y [ o o o [ o Y o o

Figura 54. Fuente de datos del arbol de decisién.
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Algoritmo de Arbol de Decisién — Clasificacion con SciKit Learn.

Al algoritmo se le indica la fuente de datos e indicarle el rango de valores
para las variables predictoras (X; Valores de Pregunta#) y las variables a predecir
(Y; Valores de Solucion), también se le debe indicar como recomendacién que
tome un 75% de los datos para entrenamiento y 25% para la prueba. A través de
la funcion fit se genera el modelo y con la funcién predict se ponen en evaluacion
los datos que se desea (ingresados en la pantalla de la aplicacion) para este
ejemplo (1, 1, O, 0) para lo cual nos da la SOLUCION_2 (marcada con amarillo),

gue es lo que se le muestra al usuario en pantalla.
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In [29]:

In [1@1]:

In [182]:

Out[182]:

In [183]:

In [1@4]:

Out[le4]:

In [1@8]:

In [1@9]:

In [118]:

In [122]:

In [111]:

import pandas as pd

preguntas = pd.read_csv('C:/Tesis/preguntasidrbol.csv', engine = 'python', index_col =
preguntas.head()

Solucion Preguntad Pregunta? Pregunta2 Preguntad Pregunta5

IdIncidente
1 SOLUCION_1 ] a o o o
2 SOLUCION_2 1 o o o o
3 SOLUCION_2 1 0 1 0 0
4 SOLUCION_4 1 1 1 1 0
5 SOLUCION_1 0 0 ] ] ]

preguntas.info()

<class 'pandas.core.frame.DataFrame'>
Inted4Index: 68 entries, 1 to 68
Data columns (total & columns)

# Column Non-Null Count Dtype
8 Solucion 68 non-null object
1 Preguntal &8 non-null int&d
2 Pregunta2 &8 non-null inte4
3 Pregunta3 &8 non-null inte4
4 Preguntad &8 non-null inted
5 PreguntaS &8 non-null int&d

dtypes: inte4(5), object(l)
memory usage: 3.3+ KB

X = preguntas.iloc[:, 1:5]
¥ = preguntas.iloc[:, 8]
X.head()

¥.head()

IdIncidente

1 SOLUCION_1

2 SOLUCION_2

3 SOLUCION_3

4 SOLUCTION_4

5 SOLUCION_1

Mame: Solucion, dtype: object

from sklearn.model_selection import train_test_split

@)

¥_train, ¥_test, ¥_train, Y_test = train_test_split(X, ¥, train_size = 2.75, random_state = &)

X_train.info()

<class 'pandas.core.frame.DataFrame'>
IntG&4Index: 45 entries, 44 to 45
Data columns (total 4 columns)

# Column Non-Null Count Dtype
e Preguntal 45 non-null inted
1 Pregunta? 45 non-null inte4
2 Pregunta3 45 non-null inte4
3 Pregunta4 45 non-null inted

dtypes: inté4(4)
memory usage: 1.8 KB

from sklearn.tree import DecisionTreeClassifier
arbol = DecisionTreeClassifier(max_depth = 4)

arbol_solucion = arbol.fit(X_train, Y_train)

prediction = arbol_solucion.predict([[1,1,8,8]]1)
print({prediction)

['SOLUCION_2']

from matplotlib import pyplot as plt
from sklearn import tree

fig = plt.figure(figsize = (25, 28))
tree.plot_tree(arbol_solucion, feature_names = list(X.columns.values), class_names =

plt.show()

list(Y.values), filled

T
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Figura 55. Algoritmo de Arbol de Decision - Clasificacion de libreria Scikit Learn

Algoritmo de Arbol de Decisién — Clasificacion con SciKit Learn.

Los inputs ingresados desde la pantalla se evaluan por cada una de las
preguntas de los nodos, de arriba (nodo raiz) hacia abajo, el lado izquierdo cuando
verdadero y derecho cuando es falso. Las lineas dentro de cada nodo significan lo
siguiente:

Pregunta a evaluar: Como son valores de 1y O se pregunta si el valor de
cada una de estas es menor a 0.5.

Gini: El indice de Gini nos dice la pureza del nodo, a menor valor significa
gue tenemos una mejor division de las clases, cuando el valor de este es cero
significa que ya no hay mas ramificaciones y ese nodo se convierte en hoja.

Samples: Indica los registros que cumplen la condiciones antes del nodo. El
nodo raiz tomara el 0.75 del total de registros.

Value: Mostrara la cantidad de registros para cada una de las preguntas#
dentro del nodo.

Class: Categorizara el nodo con la clase de los registros que sean mayoria.
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Preguntal <= 0.5
gini = 0.743
samples = 45
value =[12, 13, 8, 12]
class = SOLUCION_2

4

Pregunta3 <= 0.5
gini = 0.654
samples = 33
value = [0, 13, 8, 12]
class = SOLUCION_2
74

Preguntad <= 0.5
gini = 0.48
samples = 20
value = [0, 0, 8, 12]
class = SOLUCION_4

Figura 56. Gréafico Arbol de Decision.




Consulta de indicadores
En la opcion Indicadores del menu, se puede consultar de manera grafica el

numero de incidentes que se hayan dado por mes y el tiempo que se incurre en la

atencion de la misma, se debe seleccionar desde el combo Tema.

Figura 57. Consulta de indicadores

Conclusiones
Los problemas existentes dentro de la atencidén de tickets por incidentes de
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interfaces contables se presentan muy a menudo casi a diario, lo que lleva al
departamento de contabilidad al riesgo de no entregar el informe de fin de mes
con los entes de control tributario en el Ecuador. Aunque existe toda una
estructura para la atencion de incidencias dentro del Grupo Difare y un equipo de
programadores con nivel senior (soporte de segundo nivel) existe demoras al
momento de darle solucion a los tickets de incidentes, por falta de conocimiento a
nivel técnico o por acumulacion de los mismos que es causa de lo primero
mencionado. Es por eso que es necesaria la acumulacién de conocimiento
funcional y técnico de una manera centralizada y que se pueda acceder a esta en
todo momento.

Se realiz6é un modelado de entidades tanto a nivel de base de datos (tablas)
como de objetos (clases) que satisfagan y soporten los requerimientos de
funcionamiento y de informacion que almacenara la herramienta, se cre6 una base
de datos relacional que contiene tablas de parametros, catalogos, maestras y de
transaccion con sus respectivos campos dentro de PostgreSQL, que es un
sistema de administracion de bases de datos relacionales muy robusto, gratuito y
con abundante documentacion a su haber. Ademas, se desarroll6 un modelo de
clases dentro del framework Django que contiene los atributos y comportamientos
para gestionar la informacidén que se mueve a través de la aplicacion.

Después de evaluar diferentes algoritmos de machine learning se determiné
gue el algoritmo que mas se ajustaba al requerimiento eran los arboles de decision
(clasificacion) ya que después de evaluar condiciones simples nos devuelve una
respuesta discreta, esta puede ser una etiqueta o categoria. Para implementar
este se utiliza el algoritmo de arbol de decisiones provisto por la libreria hecha en
Python, Scikit Learn, el cual nos permitira clasificar con una solucion las
novedades (atributos) presentadas dentro de un incidente. El algoritmo se
alimenta con los datos de las novedades presentadas recurrentemente en cada
uno de los incidentes y la solucion que se le da a esta, todo esto supervisado por
un experto para garantizar la consistencia de los datos de entrenamiento.

Se desarroll6 una aplicacion web la cual cubre toda la gestion del

conocimiento funcional y técnico, tanto en su registro como en su aprobacion,
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ademdas de consultas de temas ingresados y manejo de indicadores, ademas de la
busqueda de la solucibn mas cercana a través de una interfaz muy sencilla de
usar, para el desarrollo tanto del front-end como del back-end de la aplicacion se
utilizé el framework Django el cual esta basado en el modelo de arquitectura MVT,
ayudando al manejo de rutas, de seguridad y de templates.

Se realizaron pruebas de aceptacién con el equipo de segundo nivel, en las
cuales se revis6 el cumplimiento de la aplicacion tanto a nivel de interfaz de
usuario, almacenamiento y resultados de algoritmo de busqueda de soluciones,
todo esto validado a través de una matriz de pruebas.

Recomendaciones

Se debe realizar un proceso de socializacion y capacitacion en el buen uso
de la herramienta, para asi siempre contar con informacion consistente.

Sensibilizar al personal de desarrollo como de soporte de segundo el valor
gue tiene el registrar dentro de la aplicacién todo el conocimiento y la manera en
gue se resuelve una incidencia.

Realizar cargas masivas de datos maestros y de histérico de resolucion de
incidentes que ayuden a que el sistema sea de mucha utilidad en poco tiempo.

Se debe realizar el respaldo dentro de las herramientas de manejo de
versiones de fuentes, asi como realizar copias de la base de datos.

Realizar actualizaciones de versiones de librerias a través de la opcion de
ambientes virtuales, para lograr aislar las librerias que se requieren dentro de la
aplicacion sin afectar a otras.

Se debe crear toda la estructura en cuanto a servidores de despliegue y

pruebas para agregar funcionalidad o atender algun issues.
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ANEXO

Anexo 1: Matriz de pruebas de aceptacion
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MATRIZ DE PRUEBAS

Nombre del Proyecto: Base de conocimientos para equipo de segundo nivel (Vault-k)
Fecha: 03 de octubre 2022
Transaccion/ Puntos a Probar Estado Observaciones
Proceso/Reporte/C
onsulta
Validacion de autenticacion y OK
1 permisos
Usuarios y Creacion de usuarios oK
2 permisos
Asignar permisos a usuario OK
3
Etiquetas OK
4
Objetos OK
5| Mantenimientos
{creacion, Servidores OK
consulta,
modificacion,
eliminacion) Personas oK
7
Cuestionario OK
8
Crear nueva OK
9
Agregar expertos Tl OK
10
Agregar desarrolladores OK
11
Agregar expertos funcionales OK
12 Registro de
Entrada Agregar etiquetas oK
13
Agregar incidencias OK
14
Editar contenido de entrada ya OK
existente
15
Busqueda de entrada 0K
16 Consulta de
Entrada Visualizacion de entrada (Usuaric  |OK
17 final)
Buzon de notificaciones de entradas |OK
18| Aprobacion de
entrada Aprobar/Rechazar 0K
19
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Sistemna de cuestionario ingresado  |OK
Pantalla de PO ExpErG
busqueda de
20 solucion de
incidencia Soluciones dadas por el algoritmo  [OK
21
Registro de Registro de solucion a incidencia | OK
|salucion de
22|incidencia
Consulta de Consulta de graficas y valores OK
23|indicadores
|Observacion General
APROBADORES
|
|
H'" 7, . // (% JJI{
Wi Tty ) A
I £ /
" NESTOR RODRIGUEZ I}EI.Ehlrﬁ.[}G DE SOPORTE DE 2 NIVEL
L
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Anexo 2: Encuesta realizada
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“DESARROLLO DE UNA BASE DE CONOCIMIENTOS PARA EQUIPO DE
SOPORTE DE SEGUNDO NIVEL (VAULT-K)

INSTRUMENTO
El presente instrumento es de caracter confidencial, con la cual se pretende
recabar informacién relevante para la ejecucion de un estudio referente al
desarrollo de una base de conocimientos. Agradezco dar respuestas alas
siguientes preguntas de acuerdo a las instrucciones que se le presentan.

Instrucciones:

- El modelo utilizado para la recoleccion de informacion es la encuesta bajo el

instrumento de cuestionario.

- El cuestionario se encuentra compuesto por un total de 6 preguntas y se estima

un tiempo de 5 minutos para su realizacion.

- En caso de interrogante o duda consulte con el encuestador, o indique en la
parte final del instrumento las observaciones, inquietudes o sugerencias, con la
finalidad de realizar las correcciones necesarias.

- Se agradece dar respuesta a todas las interrogantes.

- Marque con una “X” la alternativa seleccionada.

iMuchas gracias por su colaboracién!
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ENCUESTA

1. ¢Tiene algun tipo de documentacion para manejar incidentes de interfaces?

Si

No

2. ¢Cuantos tickets en promedio le son asignados semanalmente por

interfaces?

Entre 1y 5

Entre 6y 10

Mas de 10

3. ¢Cual es su nivel de conocimiento en interfaces?

Bajo

Medio

Alto

4. ;Cuanto tiempo en promedio se demora en resolver una incidencia de

interfaces? Distribuir de 1 a 3, siendo 1 el menos frecuente y 3 el mas frecuente.

Menos de 8 horas

Mas de un dia

Una semana
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5. En la revisién de incidencias. ¢Cuales son los expertos a los que mas

consulta? Distribuir de 1 a 4, siendo 1 el menos frecuente y 4 el mas frecuente.

Compafieros de equipo

Lideres de desarrollo de proyectos

Desarrolladores de proyectos

Departamento contable

6. ¢Cudles son las causas mas frecuentes en problemas de interfaces?

Distribuir de 1 a 5, siendo 1 el menos frecuente y 5 el més frecuente.

Falta de plantilla

Redondeo de decimales

Configuracién de centro de costo

Falta de ejecucién de proceso

Otro
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