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Resumen

Con los avances en el &mbito de las tecnologias de la informacion, y en el contexto de la
transformacion de las instituciones, con el uso cada vez mas reiterativo de plataformas
tecnoldgicas y campus Virtuales para el aprendizaje de las nuevas generaciones, se requiere
analizar el uso de herramientas innovadoras que ayuden con este tipo de aprendizaje, con el
proposito de involucrar a los Docentes de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia —
UNAD.(Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, 2020 ) Se plantea disefiar una
propuesta de indole informativo con el uso de las tecnologias de la informacion. Una vez se
realice el anélisis actual AS-1S de la informacion y capacitacion que tiene el Docente por medio
de las herramientas que suministra la institucion se tendré un estatus definitivo para determinar el
plan de cambio para socializar las herramientas con las que se dispone para enfrentar este reto y
el de cdmo manejar la ensefianza de los que ensefian y deben estar a la vanguardia de dichos
avances.

Esta propuesta da cuenta de como en la UNAD, aunqgue se cuente con la documentacién y los
debidos procesos en su mayoria no se conoce las rutas de acceso ni una manera amigable de
acceder a la informacion con la que se dispone. Por ende, se ve la necesidad de dar una
alternativa a la comunidad académica de articular debidamente la informacion de las
herramientas tecnoldgicas para darle continuidad y seguimiento al proceso formativo del

docente.



Abstract

With the advances in the field of information technology, and in the context of the
transformation of institutions, with the increasingly repetitive use of technology platforms and
Virtual campuses for the learning of new generations, it is necessary to analyze the use of
innovative tools that help with this type of learning, with the purpose of involving the Teachers
of the National Open and Distance University - UNAD. (National Open and Distance University
UNAD, 2020) It is proposed to design an informative proposal with the use of information
technology. Once the current AS-IS analysis of the information and training that the Teacher has
through the tools provided by the institution is carried out, there will be a definitive status to
determine the change plan to socialize the tools available to face this challenge and that of how

to manage the teaching of those who teach and must be at the forefront of these advances.

This proposal shows how, at UNAD, although documentation and due processes are available,
most of them do not know the access routes or a friendly way of accessing the information
available. Therefore, there is a need to provide an alternative to the academic community to
properly articulate information on technological tools to give continuity and follow-up to the

teacher's training process.
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Introduccion

Las tecnologias de la informacién se han hecho parte indispensable en el aprendizaje desde
cualquier &mbito o entorno, actualmente y teniendo en cuenta esta premisa y el incremento de la

oferta académica que involucra carreras administrativas, tecnologicas, de produccion entre otros.

La educacion a distancia es una modalidad que brinda oportunidades a los estudiantes
que buscan continuar con sus estudios, independiente de donde sea su lugar de vivienda y/o sus

actividades en la vida cotidiana (Ministerio de educacion, 2019).

La educacion a distancia aparecio en el contexto social como una solucion a los
problemas de cobertura y calidad que aquejaban a un numero elevado de personas, quienes
deseaban beneficiarse de los avances pedagdgicos, cientificos y técnicos que habian alcanzado
ciertas instituciones, pero que eran inaccesibles por la ubicacién geogréafica o bien por los
elevados costos que implicaba un desplazamiento frecuente o definitivo a esas sedes (Ministerio

de Educacion Nacional, 2009, p. 1).

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia- UNAD, desde el 7 de julio de 1981,
dispuso programas a Distancia y a partir del afio 2007 virtualiza los primeros cursos a través de

la plataforma Moodle (Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, 2020).

Donde se presenta la Implementacion sobre entornos de virtualizacién de la educacién
como una gran alternativa y herramienta académica, por ende, cada afio aumenta el ingreso de
estudiantes nuevos, crece la necesidad de contratacion de Docentes que suplan esta demanda;
Profesionales de gran conocimiento en las diferentes areas que lleven educacion de calidad a

todos los estudiantes independiente de la ubicacion geografica. Es por esto por lo que la
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universidad va avanzando con las tecnologias de la informacion y es necesario que todo el
personal se involucre con las tendencias tecnoldgicas dando una proyeccidn que permita
desenvolverse de acuerdo con las necesidades y retos que implica ser un docente virtual. Son los
docentes los llamados a disefiar a traves de la innovacion el como involucrar a las nuevas

generaciones con la necesidad de adquirir conocimiento.

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia- UNAD, maneja actualmente su entorno
web y la informacion con la que cuenta, con respecto al manejo de herramientas necesarias para
el desempefio de las labores cotidianas de los Docentes y su socializacién. Ahora nace la
inquietud ¢qué tan accesible es esta informacion?, independiente de la antigliedad laboral que
tenga el funcionario, si se dispone de una primera alternativa de consulta online sobre las
inquietudes presentadas del uso de las plataformas o herramientas tecnoldgicas que eviten
incrementar los tiempos de respuesta y por ende se refleje en una atencién oportuna de sus

obligaciones.

De estos interrogantes surge la necesidad de analizar cdmo identificar, disefiar y
documentar, las herramientas de acompafiamiento, las necesidades de apoyo que expresa el
docente y en si el soporte de las inquietudes basicas sobre el uso de las plataformas tecnoldgicas
requeridas expresadas por ellos, para el aprendizaje en la UNAD desde el &mbito del docente

(Santisteban Balaguera, 2014).

Surge la necesidad de generar un recurso que amplie las estrategias de desarrollo en las
labores que se realizan cotidianamente a traves de la plataforma, enfocado al uso de los recursos
tecnologicos, esto da una serie de innovaciones bastante interesantes que permiten precisar y

resolver en tiempo real sus inquietudes, lo cual potenciara sus aportes sea cual sea su profesion.
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Analizar una estrategia de solucién efectiva y eficiente a una necesidad que puede llegar
a afectar la productividad del cuerpo docente de la universidad, con dudas encaminadas al
aprendizaje de diferentes tematicas enfocadas al ambito tecnoldgico, adicionalmente se

documentaré la estructura que se maneja con respecto a la atencion directa.

Desde un punto de vista del apoyo profesional, el cdmo buscar que se optimice el
conocimiento de algunos para potenciar y facilitar a otros, el manejo de las tecnologias de la
informacidn y que permite ratificar la pertinencia de este proceso para generar estrategias de

caracter formativo.

Planteamiento del Problema de Investigacion

La necesidad de mejorar la eficiencia de las organizaciones ha obligado a adoptar nuevas
politicas de gestion. Esta necesidad también ha llegado a las empresas e instituciones publicas,
incluyendo a las Universidades. Una de las posibilidades de mejora es la aplicacion del enfoque

de la gestion por procesos a través del Business Process Management (BPM).

Se dispone como documentacién inicial el registro de incidencias y requerimientos,
periodo comprendido desde marzo hasta agosto de 2019, en el cual se identifican los tickets mas
recurrentes y partiendo de esta necesidad se plantea documentar el proceso y generar el prototipo

de soporte de apoyo.

Las TIC proporcionan la posibilidad de implementar este enfoque a través de los BPM, lo
gue aumenta las ventajas de la nueva gestion ya que ofrece la automatizacién de los procesos, su

redisefio y mejora continua.
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¢Como la inteligencia artificial se puede utilizar y disefiar de tal manera que permita
mejorar el proceso de socializacion y apropiacion de la informacién, por parte de los docentes y

administrativos, para obtener el maximo provecho de ella?

Justificacion de la propuesta de investigacion

Disefiar una ruta en BPM e inteligencia artificial, que permita mejorar el proceso de
socializacion y apropiacion de la informacion, a los docentes y administrativos del CEAD José
Acevedo y Gémez de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia- UNAD, es importante dado
que actualmente la estructura del mapa identifica cuatro tipos de procesos: Estratégicos,
Misionales, de Apoyo y de Evaluacién (Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD,

2020).
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Mapa de Procesos SIG - UNAD
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Figura 1 UNAD Mapa de procesos SIG (2020). Fuente: www.unad.edu.co

Cada uno de los procesos aporta a la articulacién entre los diferentes estamentos y la
efectividad al replicar en cada uno de los centros a nivel nacional, la informacién que se genera

desde cada dependencia para dar cumplimiento a cada proceso y procedimiento que conlleven al

mejoramiento universitario continuo.

Entre la informacion generada se encuentran estrategias para la seguridad de la
informacion y accesos a los diferentes entornos y aplicaciones disefiadas para el manejo
de procesos administrativos que permiten controlar datos de acceso, procesos de

homologacion, solicitud de apoyo para el manejo de los elementos y recursos tecnolégicos,

@B Apoyo @ Evaluacion




entre otros.

Dado que dichos procesos son indispensables para la atencién a los estudiantes y a
las diferentes actividades que se realiza en el CEAD José Acevedo y GOmez, es preciso
complementar con un bot conversacional que permita la interaccion con los funcionarios
usando lenguaje natural (Reyes Reina et al., 2020) y que facilite la busqueda y apropiacion
de la informacion.

Actualmente la UNAD maneja contenido a traves de la pagina principal
www.unad.edu.co, esta informacion se divide en los diferentes estamentos: Aspirantes,
Estudiantes, Egresados y Cuerpo Académico, adicional se cuenta con un aplicativo en
donde se solicita apoyo para las diferentes inquietudes, con respecto a la debilidad
presentada en el uso de los servicios que ofrece la infraestructura tecnoldgica.

El anélisis permite complementar esta informacion y la aplicacién de soporte,
basado en las necesidades mas recurrentes presentadas en un periodo de seis meses, de
marzo a agosto de 2019 y validando si se tiene contenido especifico que capacite al
funcionario para dar solucion autbnoma a esta inquietud, si se tiene, qué puede motivar al
Docente a que consulte la informacidn relevante, dado que es necesario para que se dé un

acompafiamiento integral a los estudiantes.

15
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Ticket por Tipo Servicio

Tipo Servicio
REQUERIMIENTO

@ |MNCIDENTE

Figura 2 Porcentaje de tipo de servicio en el segmento a analizar Fuente: propia

Se obtendra informacion para llevar a cabo el cambio y opciones del como se debe
manejar este enfoque para que apoye a una solucion, que optimice los procedimientos, y tener la
solucién en un lugar de pronta respuesta y no se requiera siempre acompafiamiento de personal
de apoyo, se podria manejar a través de instructivos de solucidn que facilite socializar de forma
ordenada y utilizar tendencias disruptivas que permitan ratificar la pertinencia de desarrollar

estrategias de este tipo con caracter formativo (Memorias & 2017).

Este analisis también se puede usar como una solucion de capacitacion, induccion y

reinduccion y ofrecer la facilidad de consulta permanente.

Se suple la necesidad que expresan diferentes estamentos con respecto a que no se
encuentra en donde consultar las 24 horas sus inquietudes con relacion al manejo de

herramientas necesarias en el desempefio de sus labores cotidianas.
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Objetivos

Objetivo general

Disefar una ruta en BPM e inteligencia artificial, que permita mejorar el proceso de
socializacion y apropiacion, a los docentes y administrativos del CEAD José Acevedo y Gomez
de la UNAD e involucrarlos independientemente de su area de formacidén profesional, con el uso

de las TI.

Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual analizando las necesidades expuestas por los docentes,

con la herramienta de soporte que se maneja.

Analizar los conceptos de BPM para aplicar su funcionalidad en un caso de mejora de
procesos en un entorno real, modelando el proceso de servicio teniendo en cuenta los

requerimientos recibidos y establecer el cambio del proceso.

Desarrollar a nivel de prototipo una solucién tecnolégica en un entorno multimedia de
capacitacion online, donde el usuario obtenga a través de herramientas interactivas el proceso
adecuado para dar solucion a sus inquietudes; con el apoyo de un Bot conversacional que

interactGe con el navegante a medida que avanza en las actividades planteadas.
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Resefa historica

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia, (UNAD) es un Proyecto Educativo que nacio
con el nombre de Unidad Universitaria del Sur de Bogota, UNISUR durante el gobierno de

Belisario Betancur(UNAD, 2020) .

Surgio, mediante la Ley 52 de 1981, como un establecimiento publico del orden nacional
adscrito al Ministerio de Educacion Nacional y transformada por el Congreso de la Republica
mediante la Ley 396 del 5 de agosto de 1997 en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia

UNAD (UNAD GIDT, 2020).

Se cred con el objeto de disefiar e implementar programas académicos con la estrategia
pedagdgica de la educacion a distancia, que fuesen pertinentes con las necesidades locales,
regionales, nacionales e internacionales y acordes con los retos y las demandas de una sociedad
democratica, participativa y dindmica afines con modelos cientificos, sociales y culturales que

contextualizan al siglo XXI (Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, 2020).

Desde su puesta en marcha — abril de 1982 -, la Universidad se ha caracterizado por su
compromiso con las comunidades y poblaciones que no han tenido acceso a una capacitacion
técnica, socio humanistica y comunitaria. También, por su contribucion a la recuperacién de los
tejidos sociales, la generacion de espacios laborales y la formacion para la participacion

ciudadana (Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, 2020).
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Misién

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) tiene como misién contribuir a la
educacion para todos a través de la modalidad abierta, a distancia y en ambientes virtuales de
aprendizaje, mediante la accion pedagogica, la proyeccion social, el desarrollo regional y la
proyeccion comunitaria, la inclusion, la investigacion, la internacionalizacion y las innovaciones
metodoldgicas y didacticas, con la utilizacion de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones para fomentar y acompafiar el aprendizaje autonomo, generador de cultura 'y
espiritu emprendedor que, en el marco de la sociedad global y del conocimiento, propicie el
desarrollo econdmico, social y humano sostenible de las comunidades locales, regionales y
globales con calidad, eficiencia y equidad social(Universidad Nacional Abierta y a Distancia

UNAD, 2020).

Vision

Se proyecta como una organizacion lider en Educacion Abierta y a Distancia, reconocida a nivel
nacional e internacional por la calidad innovadora y pertinencia de sus ofertas y servicios
educativos y por su compromiso y aporte de su comunidad académica al desarrollo humano
sostenible, de las comunidades locales y globales (Universidad Nacional Abierta y a Distancia

UNAD, 2020).
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Marco Tebrico

Business Process Management (BPM)

Business Process Management - BPM es considerada como una filosofia cuyo objetivo es
mejorar la eficiencia a traves de la gestion de procesos, en donde estos deben ser: modelados,
automatizados, integrados, monitoreados y optimizados, dicha disciplina de gestion ayuda a las
empresas y/o entidades, que tiene sus actividades centradas en procesos, brindando las
herramientas que faciliten la toma de decisiones, la administracion, la operacion, el control y la

automatizacion en una forma sencilla y unificada (Bizagi, 2019).
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Figura 3 Arquitectura BPM Fuente: (Diaz, 2008)
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Gestion de procesos de negocio es una disciplina compuesta de una serie de metodologias
que permiten mejorar el desempefio de una organizacion, aportando a la mejora continua, basada
en factores funcionales y analisis de capacidades, permitiendo que los objetivos de la
organizacion estén en linea con los objetivos de TI, aplicando modelados que evidencian los

posibles cambios requeridos.

BPM se representa claramente como una Categoria de software empresarial que permite a
las empresas modelizar, implementar y ejecutar conjuntos de actividades interrelacionadas; es
decir, procesos de cualquier naturaleza, ya sea dentro de un departamento o permeando la
entidad en su conjunto, con extensiones para incluir a los clientes, proveedores y otros agentes

como participantes en las tareas de los procesos (Diaz, 2008).
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Gestion de procesos con tecnologia BPM

La gestion de proyectos cumple diferentes fases: inicialmente se evidencia la necesidad de la
implementacién de un sistema BPM para la gestion de procesos, para esto se realiza un analisis
de la empresa en donde se aplicara para seleccionar la metodologia adecuada, luego de esto se
disefiaran los procesos y formulario aplicables. Siguiendo la fase de implementacion del sistema,
entrenamiento y control de la eficiencia y utilidad del programa instaurado (Cervantes et al.,

2018).

Ciclo de Vida BPM

Se pueden encontrar diversas variantes del ciclo de vida de BPM y las principales fases son:

descubrimiento, modelado, despliegue ejecucion, monitoreo y optimizacion (ROACH, 2002).



Modelado
Descubrimiento
Despliegue
Optimizacion

Monitoreo (BAM) Ejecucion

* Bl

Ol

* BSC

Figura 5 Ciclo de Vida de los procesos BPM  Fuente (ROACH, 2002)
Descubrimiento

El principal objetivo es identificar y entender cada uno de los procesos de negocio, con

los detalles requeridos, centrdndose principalmente en las funcionalidades clave del sistema.
Modelado

En esta fase se toman como entradas las especificaciones detalladas del disefio y se

realiza el sistema correspondiente.
Anélisis
De cada uno de los procesos de negocio del sistema, modelandolos con las nuevas
caracteristicas y reglas a seguir para obtener una mayor productividad.
Ejecucion
Poner en marcha el proceso modelado, se vuelve operacional y se procede a interactuar

con los diferentes sistemas tecnologicos de donde obtendran datos y servicios.
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Monitoreo

Cada proceso de negocio debe medirse para saber el grado de éxito y calidad con el que
ha sido llevado a cabo para analizar los resultados de cada uno de los procesos y su redefinicion

y mejora.
Optimizacién
De aquellos procesos que no han cumplido las expectativas deseadas, con respecto a no

poseer un conjunto coherente de tareas, o bien porque las necesidades han cambiado, son

optimizados para mejorar su rendimiento.

¢Porque es necesaria la implementacion de la metodologia BPM y cuales son sus

beneficios?

La metodologia BPM es una extraordinaria solucién para agilizar la gestion de los
procesos que se realizan en la empresa. Su implementacion no sélo redunda en factores
econdmicos, permitiendo también conseguir un entorno laboral méas agil y comodo para sus
trabajadores, facilitandoles el acceso a la informacion necesaria para el cumplimiento de sus

tareas.

Dentro del proyecto, se estudiara la metodologia de gestion de procesos de negocio -
BPM, permitiendo describir un plan de mejoramiento para que sea la guia para la
implementacién de dicha metodologia para todos los procesos por medio de soluciones
didacticas dirigidas el aprendizaje de diferentes tematicas enfocadas al &mbito tecnoldgico por
medio de contenidos que faciliten la asimilacién y aprendizaje amigable de las T y contenidos
que se han identificado por medio la gestion de incidencias, atendidas a través de la mesa de

ayuda.
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Muchas universidades han validado procesos para fortalecer la educacion mediada,
mediante la utilizacion de las T1 en ambientes virtuales, el contenido de proyectos de
implementacion similares en los que podemos citar, el caso de proyecto de “Aspectos
pedagdgicos e instruccionales para el disefio de cursos en ambientes virtuales de aprendizaje:

Propuesta de un modelo para la Universidad Pedagogica y Tecnologica de Colombia:”
La participacion de la universidad en diferentes proyectos gubernamentales ha generado

crecimiento y retos en cuanto a los proceso de incorporacién de TIC, la UPTC ha participado en
diferentes proyectos planteados bajo la Agenda de Conectividad COMPES 3072 planteada en el
afio 2000 (Mesa, 2014, pég. 79), dentro de los cuales se pueden destacar: Gobierno en Linea
desde 2006; PlanESTIC - Plan Estratégico para la incorporacion educativa de TIC, desde 2008;
Banco de Objetos de Aprendizaje desde 2007, en el cual vale la pena resaltar la creacion de
contenidos para la asignatura Catedra Upetecista, comun a todos los programas presenciales de la
universidad, ofrecida hoy con el nombre de Catedra, Universidad y Entorno en modalidad B-
Learning; RENATA - Red Nacional Académica de Tecnologia Avanzada, desde 2008; Red de
museos nacionales desde 2010; Ciudadano Digital, Maestro digital, Servidor publico digital,
como cooperadora de la UNAD en la organizacion de grupos interesados en certificarse, desde

2012; y el proyecto de Repositorios Digitales desde 2012 (Santisteban Balaguera, 2014).

La competencia digital es entendida como la alfabetizacion multiple de las tecnologias de
la informacion ya sea para trabajo, ocio y la comunicacion y se lleva a cabo con el fin de adquirir
conocimiento, habilidades y estrategias que permitan interactuar en las diferentes redes de

comunicacion de INTERNET (DURAN CUARTERO et al., 2016).

La investigacién con respecto a la tecnologia educativa se ha llevado por un camino

diferente cada vez, dependiendo del &mbito, las vivencias y el conocimiento del investigador. De
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esta manera se busca dirigirla con énfasis a la necesidad identificada desde los educandos y que

se vea reflejada en los estudiantes en los diferentes niveles académicos (Reeves, 2000).

Descripcion de la problematica

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, cuenta con una estructura Metasistémica,
Sistema de Alta Politica, Sistema Misional, Sistema Operacional y Sistema Funcional, en este
altimo al cual pertenece la Gerencia de Plataformas e Infraestructura Tecnoldgica GPIT (Escuela

etal., 2019).

Objetivo del proceso de la GPIT

Planear, administrar y suministrar la infraestructura tecnolégica de la UNAD, asegurando la
disponibilidad de los servicios de Tecnologias de la Informacién requeridos por los Procesos
Misionales, Estratégicos, de Apoyo y Evaluacion, para el cumplimiento de los objetivos

institucionales (UNAD GIDT, 2020).

Funciones de la GPIT

Gestionar los recursos tecnoldgicos al servicio de las unidades y miembros de la

comunidad universitaria.

Evaluar las condiciones técnicas de los recursos tecnologicos de la universidad y realizar

su mantenimiento y actualizacion de manera preventiva y correctiva
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Evaluar y proponer la incorporacion planificada de nuevas y mejores tecnologias para la

universidad.

Gestionar la conectividad y soporte de infraestructura telematica, a todos los procesos

académicos, financieros y administrativos.

Garantizar la calidad, el uso racional, la optimizacién y la seguridad de las tecnologias de

la informacion y las comunicaciones, en la universidad.

Disefiar estrategias innovativas para la gestion y aplicacion de recursos tecnoldgicos, que
garanticen la sostenibilidad técnica, para el desarrollo de los procesos de formacién a distancia

en linea, mediante la utilizacion de tecnologias telematicas.

Impulsar y garantizar la calidad de sus servicios mediante el desarrollo eficiente y

efectivo de las acciones técnicas basadas en los criterios de actuacion de la universidad.

Administrar tecnoldgicamente el sistema integrado de informacion institucional en sus
diferentes componentes, académico, financiero y administrativo y garantizar su seguridad,

confiabilidad, precision y actualidad.

Coordinar, con las demas unidades, los planes, programas y proyectos necesarios para el

cumplimiento de sus funciones.

De acuerdo a lo expuesto y teniendo en cuenta que el Proceso de Gestion de Servicios de
Infraestructura Tecnologica, entre las principales funciones es el disefio de estrategias
innovadoras para la gestion y aplicacion de recursos tecnoldgicos, se dispone de aplicaciones

para diferentes procedimientos, una de ellas Mesa de ayuda.

La aplicacion sirve como punto de contacto para la recepcion y atencion de

requerimientos e incidentes tecnologicos, entre los usuarios internos de la UNAD (personal
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administrativo, docentes y contratistas de apoyo a la gestion) y el equipo de soporte de la GPIT

(Usuario, 2020).

— O X
G Mesa de Ayuda - UNAD X 4+
& C @ mesadeayuda.unad.edu.co e % v
=2 Aplicaciones E MGTI-Estudiantes E Actividades diarias... ol Correo: SOPORTE Z... ZCBOG.xlsx - Hojas... »

]
MESA DE g
AYUDA \

Active Directory v

¥ Recuerdame

Sistema de Mesa de Ayuda - UNAD 2020

Figura 6 Autenticacion de usuario mesa de ayuda Fuente (UNAD, 2020)

En esta aplicacién los funcionarios docentes y administrativo del CEAD José Acevedo y
Gomez, registran sus incidentes y requerimientos tecnologicos, creando el ticket, de acuerdo a su
necesidad. Este es asignado automaticamente al personal en sitio y sera solucionado de acuerdo

con lo indicado; cumpliendo con los ANS comprometidos en el procedimiento.



Incidente 3
dias de
atencion

crea la
necesidad del
servicia

£5pera apoyo
personal
idoneo

Proceso 1

reguerimiento
7 dias de
atencion

Figura 7 Proceso creacion de ticket usuario Fuente: (Usuario, 2020)

Con el insumo generado en la aplicacidon se evidencia la necesidad de orientar al usuario

en la obtencidn de material, guias de usuario, capacitacion entre otros de los que ya se dispone

para fomentar autogestion.

Para este caso se identifica en la Universidad Nacional Abierta y a Distancia- UNAD, la
necesidad de analizar una solucion practica, a una respuesta inmediata a las necesidades,
inquietudes y falencias que se presentan a diario en el desarrollo de las actividades con el uso de
las tecnologias de la informacidn, independiente de su perfil profesional, ya que actualmente se

cuenta con mucha informacidn, pero no es especifica su ubicacion o accesibilidad a la misma.
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Se requiere reducir la brecha entre lo que se debe realizar por autogestion de las partes

interesadas y lo que actualmente se implementa por parte de los mismos.

Dentro del proyecto se estudiara la metodologia de gestion de procesos de negocio- BPM,
permitiendo describir un plan de mejoramiento, que sea la guia de implementacion de dicha
metodologia en el proceso de la GPIT y soportado por medio de prototipo de inteligencia

artificial, bot conversacional.

Plataforma
Web y
metodologia
BRI

'S ™
Ugl‘lsl:r;‘:c' Contenida
: interactiva
responsivo
. J

Chatbot coma
apoyo

Mediante el
analisis de
Ticket

{ Soportado en

Se identifica dificultad en
el manejo de los procesos
imvolucrados conlas TI

Alas tareas y
consultas
identificadas

PORTAL WEBINTERACTIVO

disefio del
portal
interactiva

Desarrolla de
prototipo

Analisis de
tickets y temas
recurentes

ESTRUCTURA INICIAL APOYO AL SOPORTE A LAS Tl EN EL JAG

Figura 8 Planificacién del Proyecto Fuente: Propia
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Modelado del proceso

Expectativas a resolver por medio del BPM

No hay duda de que todos los actores del proceso de aprendizaje estan de acuerdo con los
cambios innovadores en las instituciones educativas porque se logra mejorar la calidad de la

educacidn y tener nuevas expectativas, entre ellas tenemos:
Estar informado de los avances tecnoldgicos aplicados en la institucion.
Hacer parte del proyecto educativo y que sus expectativas estén alineadas con la realidad.

Los procesos académicos deben estar automatizados con el fin de obtener mejores

resultados
Tener facilidad de interactuar en situaciones de aprendizaje
Que el servicio educativo que recibe proporcione satisfaccion a las exigencias sociales
Recibir un servicio de calidad que le permita proyectarse para el futuro
Participar en las actividades de alto impacto en el desarrollo académico

Recibir servicios eficientes, experiencias y garantias de calidad para alcanzar mayores

expectativas de vida.

Tener docentes con habilidades sociales que generen confianza, amabilidad en el trato

comunicacion cercana y responsabilidad.

La meta de una institucion educativa es atreverse a aplicar nuevas tecnologias para

mejorar la vida académica de los estudiantes, superar sus expectativas y alcanzar la excelencia.



Cronograma de actividades

A continuacion, se representa el cronograma de actividades propuesto para el desarrollo del
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proyecto.
Meodo 004 2024
de + MNombre de tarea ~ Duracién » Comienzo ~ Fin 2003 2008 2013 2018 2023 2028
; 4 PROYECTO SOFTWARE DE SOPORTE ONLINE 365 dias mié 24/04/19 mar m
15/t P
L <Inicio> 0 dias mié 24/04/15  mié ¢ 24/04
- 4 FASE 1 DESCRIPCION ALCANCE Y ROLES 239dias  mié24/04/19 lun imE
- definicion de objetivos 4 dias mié 24/04/19  lun 4 Gerente de Proyecto
- identificacion de Stakeholders 4 dias mar 30/04/19  vie i Gerente de Proyecto
- definicion de equipos de trabajo 4 dias lun 6/05/19 jue Ewﬁsierente de Proyecto
- asignacion de roles y responsabilidades 4 dias vie 10/05/19 mié :;Gérente de Proyecto
- descripcion del sistema 4 dias jue 16/05/19 mar ;vﬁérE"tE de Proyecto
- definicion de temas a desarrollar 4 dias mi& 22/05/19  lun Especialista Infraestructura
- diagnostico de disefio web a implementar 4 dias mar 28/05/19  vie TEspecialista Disefio WEB
- identificacion de intraestructura basica 4 dias lun 3/06/19 mié  Especialista Disefio WEB
- definicion del alcance 4 dias jue13/06/19  mar Cﬂ nsultor
- 4 FASE 2 INVESTIGACION 109dias  mié19/06/19 lun m
- identificacion de las ideas de gran valor 6 dias mié 19/06/19  mié i, Gerente de Proyecto
- identificacién de objetivos reales 6 dias jue 27/06/19  jue :[Gerente de Proyecto
- Identificacion de estructura web a implementar 6 dias vie 5/07/19 vie TEspecialista Infraestructura
- investigacidn y andlisis de contenidos similares 6 dias lun15/07/19  lun i Consultor 2
- Analisis de contenidos 6 dias mar 23/07/19  mar Elciliﬁil-lltﬂr 1

Figura 9 Cronograma de actividades elaboracion Fuente: Propia
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Con el fin de tener datos de percepcion de la situacion actual, se realiza una primera

encuesta descriptiva.

Datos generales:

Tabla 1 encuesta descriptiva analisis

Encuesta realizada a funcionarios para conocer la pertinencia de un desarrollo de software que
permita respuesta agil a sus inquietudes con respecto al uso de las Tl

Encuesta realizada a 7 personas

No. Pregunta Opciones
1 Nombre Completo texto
¢Actualmente requiere apoyo en el desarrollo de |si
2 actividades con respecto al uso de las TI? No
¢Como puede apoyar las Tl en el desarrollo de |En la mayoria de mis actividades
3 sus actividades diarias? En algunas actividades

En ninguna actividad

Entonces, ¢una atencion rapida, oportunay  |si

directa con respecto a las inquietudes de la
4 tecnologia a su disposicion le ayudariaenel |No

buen desarrollo de sus quehaceres?

Tal vez
La interfaz propuesta le parece amigable y Si
> satisface la necesidad presentada No

6 Temas que podrian ser de su interés Texto de respuesta Corta
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iActualmente requiere apoyo en el desarrollo de actividades con respecto al uso de las TI?

® 5
® No

Figura 11 necesidad de apoyo uso de las TI. Fuente: Propia

;Como puede apoyar las Tl en el desarrollo de sus actividades diarias?

@ En la mayoria de mis actividades
@ En algunas actividades
@ En ninguna actividad

Figura 12 actividades que requieren uso de TI. Fuente: Propia



¢Entonces, una atencion rapida, oportuna y directa con respecto a las inquietudes de la
tecnologia a su disposicion le ayudaria en el buen desarrollo de sus quehaceres?

®S
® No
® Talvez

Figura 13 pertinencia de disposicion agil de apoyo e informacion. Fuente: propia

La interfaz propuesta le parece amigable y satisface la necesidad presentada

®Si
@ No

Figura 14 percepcion de la interfaz. Fuente: propia
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Temas que podrian ser de su interés

como estudiante sugiero atencién personalizada dado que las dudas pueden ser muchas
Actualmente tengo debilidades en el manejo de office y wix

Al estudiar a distancia tengo bastantes inquietudes ya que no estudiaba desde hace 6 afos, seria bueno
videos cortos y con informacion especifica para no perder tiempo al verlos como consulta.

Apoyo en software especifico como los contables en mi caso SIIGO
Temas de software especifico amigable con mi formacion como Ing Agronomo

Figura 15 temas propuestos. Fuente: propia

El anlisis permite evidenciar que para el desarrollo de las actividades se requiere el uso
de las tecnologias de la informacion y en algunos casos requieren apoyo con su manejo, que es
vital una atencién rapida y oportuna, para este caso llevarse a cabo un desarrollo, que tenga una

interfaz amigable y que dé una vision a diversos temas.

L a metodologia BPM permite analizar el proceso y especificar los controles que se
pueden ajustar a los procedimientos que intervienen en la ejecucion de la operacion, buscando la
automatizacion de mismo y de esta manera alinearlos para mejorar la efectividad y el

rendimiento y responder mas agilmente a las necesidades que se presenten.
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Figura 16 Diagrama de flujo entradas del proceso fuente: Propia
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Atendiendo a lo anterior en la adopcién de la metodologia BPM, en la administracion de
requerimientos gestionados a traves de mesa de ayuda, es un primer paso para que,
eventualmente se haga lo mismo en toda la Universidad y se muestre el camino hacia la
socializacion de la informacidn de manera diligente. Esta iniciativa esta relacionada con el
propdsito, de una participacion integral y siendo BPM la metodologia adecuada para el disefio,

administracion, configuracion y puesta en marcha de este tipo de proyectos.

Analisis de la situacion actual

Para analizar la situacion actual es necesario conocer el contenido de la pagina y los medios de
comunicacion que se tienen; cada unidad y escuela han disefiado estrategias de socializacion de
instructivos que se requieren, la mas frecuente es el envio a los correos institucionales de los

funcionarios.
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Informacion Unadista 4 info@unad.edu.co

B Iniciar conversacion con Info.. WM Iniciar una videollamada con

Informacion Unadista Recibidos GIDT - IMPORTANTE - Almacenamiento grabaciones en TEAMS - Desarrollo Tecnolégico GIDT, se permite i.. 27 oc

Informacion Unadista Recibidos VIMEP - Circular Informativa 100-049 - Programacion Oferta de periodo 16-01 de 2021 - peraca 951 - *CIR... 22 oc'

[0 CIRCULAR No...

Informacion Unadista Recibidos GIDT - CAFAM - Escuelas Deportivas Virtuales para los hijos de sus Colaboradores - Para visualizar correct... 14 0c

Informacion Unadista Recibidos GIDT - Circular Informativa 280-016 - Inconveniente acceso a Intranet - *CIRCULAR INFORMATIVA* *280-0... 23 sep

& GIDT_Circular...

Informacion Unadista GIDT/instructivos GIDT - Aclaracion - Funciones avanzadas de Google Meet finalizan el 30 de septiembre del 2020 - G... 22 sep

B8 Accesoy uso ...

Informacion Unadista Recibidos GIDT - Funciones avanzadas de Google Meet finalizan el 30 de septiembre del 2020 - *Cordial Saludo,* *Ap... 22 sep

& Accesoyuso ...

Informacion Unadista Recibidos VIMEP - VIACI - Circular Informativa 100-041 - Programacion Oferta Académica, periodo 16-06 de 2020 - p... 10 sep

" ~IRCL AR NA

Figura 17 Socializacion de la informacion. Fuente: Propia

También se puede evidenciar que cada oficina tiene a cargo ciertas funciones y para la
ejecucion de la mayoria se requiere el manejo de diversas aplicaciones, que faciliten el manejo
de la data y la consulta de algunas inquietudes independiente del horario de atencion que se tenga

en el centro CEAD JAG.

Con estos datos se inicia la revision del manejo de la informacion y como los

funcionarios acceden a ella.

Se maneja informacion tanto operativa como de capacitacion que facilita el quehacer de
cada una de las partes interesadas en el desarrollo de las labores tanto misionales, estratégicas, de

apoyo Y de evaluacion.

Como se evidencia, se busca que todo el personal tenga los datos indispensables para el
conocimiento de los cambios de las nuevas tecnologias, las herramientas tecno pedagdgicas y las

novedades que se puedan presentar con las mismas.



Surge la necesidad de mejorar la eficiencia y que todas las aplicaciones que la

universidad va disefiando e implementando, para que el docente desarrolle ambientes de

aprendizaje innovadores, sean aprovechadas con los estudiantes, con el fin de incrementar su

intelecto y que el contenido académico sea llamativo.

sobre los cuales se desarrollara la investigacion. EIl enfoque del proyecto es mixto cualitativo y

A continuacion, se presentan los elementos metodologicos, procedimientos y técnicas

cuantitativo, que conlleva al andlisis de la informacion de procesos y procedimientos.

Tabla 2 Encuesta uso aplicativo mesa de ayuda

Encuesta realizada a funcionarios para conocer el uso de la aplicacion mesa de ayuda y la
recuperacion de contrasefia de este
Encuesta realizada a 21 personas
No. Pregunta Opciones
Correo Recopilacion automatica
Nombre Completo texto
Escuela y/o Unidad seleccion unidad
Nivel de escolaridad Educacion media
Educacidn técnica profesional y
4 tecnoldgica
Educacidn universitaria
Postgrado
5 | Profesién texto
6 ¢Conoce usted la aplicacion de soporte mesa de Si
ayuda? No
¢Ha realizado algun requerimiento a través de mesa |
7 lde ayuda? No
¢En los altimos tres meses ha requerido apoyo en el
g |desarrollo de actividades con respecto al uso de las | Si
Tecnologias de la Informacién-TI?
No
¢Con que frecuencia usa las Tecnologias de la
o (Ijr;;(r)irarggmon-Tl en el desarrollo de sus actividades Siempre
: Casi siempre
A veces




Casi nunca
Nunca
¢En caso de requerir ingresar a mesa de ayuda
10 |conoce los datos de ingreso (usuario y contrasefia)? | s;
No
Si su respuesta anterior fue no ¢Conoce el instructivo
11 | para recuperar contrasefa? Si
No

Escuela y/o Unidad

\A

@ ECACEN
@ ECAPMA
® ECBTI
@ ECEDU
@ ECISA
® ccop

@ ECSAH
® INVIL

13V

Figura 18 Grafica Escuela y/o Unidad Fuente: Propia

43



44

Nivel de escolaridad

@ Educacion media

@ Educacion técnica profesional y
tecnologica

@ Educacion universitaria
@ Postgrado

N

Figura 19 Gréafica Nivel de escolaridad Fuente: Propia

¢ Conoce usted la aplicacion de soporte mesa de ayuda?

@S
® No

Figura 20 Graéfica existencia de la aplicacion Fuente: Propia
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¢ Ha realizado algun requerimiento a través de mesa de ayuda?

@ Si
® o

Figura 21 Grafico Usabilidad aplicacion mesa de ayuda Fuente: propia

¢En los dltimos tres meses ha requerido apoyo en el desarrollo de
actividades con respecto al uso de las Tecnologias de la Informacion-TI?

® S
@ No

Figura 22 Grafico de la necesidad del apoyo Fuente: Propia
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¢Con qué frecuencia usa las Tecnologias de la Informacién-Tl en el
desarrollo de sus actividades diarias?

@ Siempre

@ Casi siempre
® A veces

@ Casinunca
@ Nunca

Figura 23 Gréafico Frecuencia usabilidad TIl. Fuente: propia

¢ En caso de requerir ingresar al mesa de ayuda conoce los datos de
ingreso (usuario y contrasena)?

@S
® No

Figura 24 Grafico conocimiento requisitos de acceso Fuente: Propia
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Si su respuesta anterior fue no ¢ Conoce el instructivo para recuperar
contrasefa?

@ Si
® No

Figura 25 Gréfico consulta de informacion Fuente: Propia

Con esta encuesta se logro identificar que solo el 25% de los participantes no requiere
apoyo técnico para el manejo de las tecnologias de la informacién, pero el 100% de estos
requiere el manejo de las mismas para desarrollar las actividades propias del cargo, es decir el

75% requiere colaboracidn de los profesionales de apoyo y/o capacitacion.

Al tomar datos de los tickets solicitados a través de la aplicacién mesa de ayuda, creados
desde marzo hasta agosto de 2019, se obtiene un registro de 505 solicitudes de diversos
requerimientos. El 12.3% de los registros obtenidos, hacen referencia a temas de los cuales se
cuentan con instructivos que ha sido socializados al correo institucional y que hubiesen sido de

ayuda para autogestionar la solucién y optimizar el tiempo.

Esta manera de gestionar la capacitacion es indispensable, pero por algiin motivo no es de

facil recordacion por ende no se consultar con regularidad
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Es por esto por lo que se realiza una segunda encuesta con el fin de conocer si los
funcionarios conocen que la universidad cuenta con una aplicacion que permite realizar
requerimientos de apoyo con la infraestructura tecnoldgica, dado que se conoce que estos datos

han sido socializados con frecuencia por el canal anteriormente mencionado.

Se evidencia que, aunque se envia con frecuencia instructivos no es facil recordar qué
mas informacion se tiene en el correo institucional, es por esto por lo que se requiere un
facilitador por medio de las tecnologias que agilice la consulta de la informacion que para este

caso se puede apoyar con un bot conversacional.

Tabla 3 Solicitudes de autogestion

Etiquetas de fila

Apoyo chatboot

Apreciada ingeniera Amablemente solicito de su colaboracidn para recuperar la contrasefia de intranet de dos
docentes ya que aun no han podido realizar su evaluacion

Apreciados Ingenieros, Cordial saludo. Solicito su ayuda, ya que no tenemos conectividad y no lo permite con
los usuarios y contrasefias establecidos. Este equipo se encuentra en aspirantes en mesa 7. Muchas gracias

Buen dia estimados Ingenieros, Informo que he actualizado las claves para ingresar a intranet y asi poder
ingresar a mi equipo asignado con mi usuario y contraseiia, hasta el momento esto no me ha sido posible ya que
me genera error. Estoy atenta muchas gracias. Cordial saludo, ECACEN

Buen dia ingenieros De manera atenta, solicito de su colaboracién en colaborar para poder ingresar con mis
credenciales, ya que tengo todos mis archivos y con el cambio de la clave a intranet no deja ingresar.
Cordialmente, Docente ECACEN

Buen dia, el inconveniente consiste en que el curso de Estadistica 401210A_611 no abre correctamente y
aparece el siguiente error: Error: Database connection failed It is possible that the database is overloaded or
otherwise not running properly. The site administrator should also check that the database details have been
correctly specified in config.php

Buen dia, el PC #26 de la sala de computadores de la ECSAH no permite el ingreso. Por favor ayudenme
Atentamente,

Buen dia, el presente requerimiento lo realizo en busqueda de solucionar el inconveniente que se me
presenta. Este consiste en que no puedo acceder a mi cuenta de usuario en Windows en los equipos de INVIL. Si
bien se me abrié en uno de los computadores de la Escuela, al intentar realizar esto en los demds computadores,
me sale un mensaje que dice que los datos de la cuenta no son correctos. Gracias.
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Buen dia, no logro acceder adecuadamente a Word porque me dice que requiero una cuenta de Microsoft. Me
encuentro en el equipo 26 de la sala ECSAH CEAD JAG gracias

Buen dia, tengo un inconveniente con el Adobe Connect al iniciar las videoconferencias, pues al parecer el
programa no estd instalado en el equipo. Me encuentro en la oficina de la ECSAH (Segundo piso). Gracias

Buena tarde, al intentar abrir un archivo en Excel me solicita iniciar sesion para configurar Office, al digitar mis
credenciales de cuenta de correo y contraseiia me indica que estan erradas y no me permite el acceso
bloqueando las funciones de Office. Nota: Digito el correo y la contrasefia, pero no funciona Digito usuario y
contrasefia de intranet pero no funciona. Agradezco su colaboracidn para poder solucionar el inconveniente del
asunto. Cordialmente,

Buenas noches, he tratado de abrir documentos de winrar y me aparece que no puedo descargarlos, al
parecer el equipo no tiene la aplicacion y me gustaria solicitarla si es posible. El equipo es el NO 5 de ECEDU.
Muchas gracias y quedo atenta.

Buenos dias. Amablemente solicito la aplicacién win zip o la equivalente para gestionar envio de varios
archivos a través del correo interno del campus. Cordial saludo.

Computador 9 ECBTI no puedo ingresar a la web pide instalar adobe connect

Cordial saludo El computador N 25 de la sala 1 ECISA, presenta error para el ingreso con usuario asignado.
Agradezco su colaboracion Atentamente Docente ECISA

Cordial saludo estimados ingenieros Solicito de manera amable su apoyo, ya que no puedo acceder al equipo
con la contrasefia de mi usuario. La intento cambiar, pero no me funciona. Agradezco su pronta colaboracién.
Cordialmente,

Cordial Saludo Estimados ingenieros, solicito su ayuda puesto que no he podido vincular mi correo
institucional con OUTLOOK. Me solicita una contrasefia, la cual ovidé pero cuando quiero recuperarla me pide
gue me ponga en contacto con el administrador. Estoy ubicado en el equipo 01 del primer piso y mi correo es
Cordialmente

Cordial saludo Ingeniera: Respetuosamente informo que no me deja ingresar a mi usuario josefina rincon;
seglin su sugerencia recuperar la clave, evidencia de esto, es el envio de esta solicitud desde el usuario yosoy.jag,
donde ingrese a la pagina www.unad.edu.co y luego a intranet. Agradezco su importante colaboracién, ya que
no podria trabajar sin no tengo ingreso a mi usuario en intranet. Atentamente,

Cordial saludo ingeniera: Respetuosamente informo que no pude acceder, hoy 5 de marzo de 2019, a mi
correo electrdnico, y me aparece como informacién de recuperacion una contrasefia con un nimero telefénico
que incluye el numero 37..., - -y, por ende, no pudo recuperarlo por este medio. También me pidié un correo
electrdnico, lo proporcione y me contestaron que no era suficiente. Estoy pendiente de su importante gestion, la
cual me permite dar respuesta efectiva a las comunicaciones que por este medio me envien. Respetuosamente,

Cordial saludo solicito amablemente la activacion de office en el equipo 50 de la ECBTI Quedo atenta

cordial saludo solicito apoyo para acceder a intranet

Cordial saludo Solicito apoyo para acceder a la INTRANET me encuentro ubicada en consejeria académica en el
equipo 2
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cordial saludo solicito apoyo para acceder con mis credenciales al pc ECJP.

iCordial saludo! De manera atenta solicito el servicio debido a que intento ingresar credenciales de acceso al
equipo, pero indica que nombre de usuario y/o contrasefia no son los adecuados

Cordial saludo, desde la semana anterior trato de ingresar al PC asignado con mi usuario y contrasefa, pero no
me deja acceder, por lo que no he podido acceder a la carpeta donde tengo todos los archivos institucionales,
Quedo Atenta Gracias.

Cordial saludo, Escribo para solicitar la instalaciéon de Microsoft Office. Soy nuevo tutor y el paquete de Office
no me funciona. por lo tanto, no he podido trabajar en documentos para la inclusidn de estudiantes Sordos.
Atentamente

Cordial saludo, Estoy ubicada en el terminal 3 y ocasionalmente se usan los 4 y 5 que son los asignados a artes
visuales. Me enviaron correo de cambio de contrasefias de usuario, realicé mi cambio en intranet, pero no me
permite entrar con la nueva clave en la terminal de trabajo. Cordialmente

Cordial saludo, He intentado ingresar en varios equipos UNAD con mi usuario y contrasefia y no me lo permite,
ya he actualizado la clave en intranet varias veces, pero persiste la dificultad.

Cordial saludo, He realizado el proceso relacionado con el cambio de clave para ingresar a la plataforma y no
me ha sido posible, Por favor revisar. Equipo No. 1 de la ECISA

Cordial saludo, No logro acceder con mi perfil en el computador asignado. hasta ahora solo puedo acceder al
perfil yosoyjag. ¢ Usted podria solucionar esto? Muchas gracias por su ayuda en este asunto.

Cordial saludo, Se solicita el favor de permitir acceso a un programa como WinRAR o WinZip de donde se
pueda ver o descomprimir carpetas de archivos que en ocasiones se reciben por correo institucional y se
requiere de ser revisados como en el caso de la documentacién de trabajos de grado asignados por el comité
respectivo. Agradezco su amable colaboracién. Quedo atenta. Claudia P. Cortes Docente

Cordial saludo, Solicito el favor de habilitar mi usuario en los equipos asignados a la ECAPMA debido a que no
me es posible ingresar con mi usuario, y sefiala que tiene algo que ver con el dominio. Agradezco su amable
atencion. Quedo atenta. Cortes Docente ECAPMA JAG

Cordial saludo. Al intentar ingresar al enlace de la Web conferencia a través de Adobe connect me pide
instalar el programa Adobe Flash player

Cordial saludo. De manera atenta se requiere su apoyo para la consolidacién y manejo de Excel. Atentamente,

Cordial saludo. No puedo acceder al equipo No. 50 de la ECBTI con el usuario yosoy.jag ni con mi cuenta
institucional. Gracias

Cordial saludo. Respetuosamente acudimos su valiosa colaboracidn para capacitacion sobre Excel (tablas
dindmicas). Atentamente,

Cordial saludo. Solicito amablemente revisar el equipo 8 de la ECBTI, dado que al ingresar el usuario y
contrasefia no permite el ingreso al equipo. La pantalla permanece negra, solo se observa el mouse.

Cordial saludo: Solicito su apoyo para guiar a un profesor nuevo del INVIL en el ingreso con su usuario y
contrasefia en los equipos del Instituto. Muchas gracias por su ayuda.
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Cordial saludo la docente que se encuentra en los PC 34, 52, 24 y 47 No ha podido ingresar con los accesos de
intranet en los pc solicito su amble colaboracién

El computador de la Doctora no le sirve el acceso con la cuenta de ella. Ingresa Usuario y la contrasefia y no
puede ingresar. Sale usuario o contrasefia errados

Estimada De manera amable solicito me colabores habilitando mi usuario para acceder al equipo 19 de SISSU.
Cordialmente,

Estimada De manera amable solicito tu apoyo para poder acceder al equipo NO. 22 de SISSU con el usuario
yosoy.jag Mil gracias,

Ingenieros, buena tarde He realizado el cambio de la clave de intranet, para que me deje ingresar con mis
credenciales, ha pasado varios dias y aun no me permite. Agradezco de su colaboracién Cordialmente, Docente
ECACEN

No puedo ingresar a los equipos con mi usuario y contrasefia (ya fueron cambiados). He realizado varios
intentos, pido el favor de ayudarme. Gracias.

Para entrar a la WEB ME PIDE INSTALACION DE UN PROGRAMA

Saludo cordial Estoy en el equipo 6 de la ECSAH y requiero verifiquen Por qué no puedo acceder a Microsoft
team, pues en el mismo se ha creado un grupo de investigacidn y requiero acceso a la aplicacion Agradezco su
amable apoyo Atentamente Tutor Unad

se hizo cambio de clave hoy y ahora no se puede acceder al equipo, gracias por su colaboracion.

Se presento falla para ingreso al equipo

Se solicita apoyo para activar office registro y control pc 8

Se solicita ingreso con usuario institucional para activacion de office.

Solicito acceso al equipo 48 de la ECBTI

Solicito amablemente su colaboracion para poder ingresar al equipo 8 de la ECBTI. Ingreso con mi cuenta y
usuario o con el de yosoy jag y no me permite el ingreso al equipo.

Solicito apoyo para acceder a una web conferencia programada., docente de consejeria.

Solicito apoyo para activar office en el equipo 6 de la ECSAH

Solicito apoyo para el ingreso de intranet Equipo No 1 de consejeria académica

Solicito apoyo para ingreso a intranet y usuario de equipo ECBTI

solicito apoyo para ingreso de usuario a equipo asignado. equipo 029 ecsah.

Solicito el apoyo para el ingreso a mi intranet Consejeria VISAE

Solicito su apoyo para poder ingresar a mi Intranet Equipo 2, Sala Consejeros VISAE

Solicito su apoyo para poder ingresar a mi Intranet Equipo 36, Sala 1 de la VISAE —JAG

Solicito urgentemente ayuda para acceder al equipo asignado de la ECSAH.

Solicitud restablecimiento usuario y clave Intranet

Un cordial saludo estoy intentando realizar un alistamiento en el OAIl pero no me deja ingresar solicito si ayuda
con este proceso gracias ECSAH
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Analisis y Disefio Informatico

Segun el analisis BPM, se requiere complementar con un bot conversacional, el cual contenga
informacidn para algunas de las inquietudes obtenidas de la base de datos analizada, de los
incidentes y requerimientos reportados, los cuales pueden ser autogestionables indicandole al
usuario la rutas de acceso, manuales y demas socializados en los portales de la UNAD, que
pueden ser de utilidad para el usuario, disminuyendo la cantidad de solicitudes que se presentan,
dinamizando la interaccion entre los usuarios y las herramientas de las que se dispone a través de

la mesa de ayuda y aportando a la capacitacion del personal.

A continuacion, se presentan las especificaciones técnicas del desarrollo del bot

conversacional.



53

Bot conversacional

Un bot conversacional es un programa informético con el que un usuario puede mantener una
conversacion, ya sea para pedir algun tipo de informacion o para que realice una accion. Muchos
chatbots incorporan sistemas de inteligencia artificial, de manera que pueden aprender sobre los
gustos y preferencias de los usuarios con el paso del tiempo 0 memorizar incidencias para poder

resolverlas rapidamente cuando vuelvan a aparecer.

Luego del andlisis de las datas de incidencias de la muestra propuesta, requerimientos
mas reiterativos en los que se suscitan la mayoria de las solicitudes de apoyo, se determind los

items en los cuales se debe configurar las interacciones del bot conversacional.

Se presenta un eje tematico por cada interaccion que estan programadas en el bot con su
respectiva sustentacion, dando una orientacion al usuario de los recursos que se pueden

autogestionar, las ubicaciones de los manuales, recursos integrados entre otras.

El Bot se programa utilizando tecnologia Dialogflow, esta plataforma facilita la
comprension del lenguaje natural, para disefiar e integrar una interfaz de usuario
conversacional en aplicaciones maviles, aplicaciones web, dispositivos, bots, sistemas de
respuesta de voz interactivos, etc., para ser integrado por medio de un cddigo a cualquier portal
Web, aprovechando los conceptos de su programacion en cualquier entorno ya funcional (lafez,

2018).


https://en.wikipedia.org/wiki/Conversational_user_interface
https://en.wikipedia.org/wiki/Conversational_user_interface
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Desarrollo y pruebas Integrales

Los ejes tematicos definidos se cargan a manera de preguntas en lenguaje natural entregando una

respuesta amigable al usuario.

Anadlisis de contenidos en los cuales se desarrolld el bot conversacional: Para la
definicidn de ejes tematicos se partio de una muestra de tickets que ingresaron a Mesa de ayuda
en un periodo de 6 meses comprendido entre marzo a agosto de 2019, con esta muestra y por
medio de analitica de datos se identificaron los ejes tematicos mas recurrentes en los cuales el

bot conversacional proporciona y centra su ayuda orientando al usuario sobre los mismos.

Analisis de las datas por medio de Power BI:
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INCIDENTE > APLICACIONES Buenos dAas Le solicito verificar el Skype en el equipo ya que me solicita actu

trabajo. Agradezco la atenciA’n oportuna. Aura Triana

Categoria [Tema], Descripcion [Sintoma] A~

INCIDENTE > APLICACIONES, Amablemente solicito su ayuda, estoy realizando las alertas tempranas y al excel no le funciona la opciA®n par
abA®squeda de informaicA®n. Muchas gracias.
INCIDENTE > APLICACIONES, Buenos dAas equipo de soporte, Favor colaborar ayudando a configurar la Diadema porque el micrA*fono no funciona. #
PC: ECACEN 07 Atentamente, ANDRA%oS RICARDO RIVEROS Docente UNAD
INCIDENTE > APLICACIONES, Buenos dAas Le solicito verificar el Skype en el equipo ya que me solicita actualizaciA’n y no me permite el ingreso, es
una herramienta indispensable de trabajo. Agradezco la atenciA®n oportuna. Aura Triana
INCIDENTE > APLICACIONES, Buenos dAas, Debido a que cambiaron los equipos en la ECBTI, solicito su colaboraciA®n con la instalaciA®n del software
LEGO en el pc #50. Es un poco urgente. Muchas gracias. Saludes. MarAa Cristina RodrAguez Bernal
INCIDENTE > APLICACIONES, Computador 9 ECBTI no puedo ingresar a la web pide instalar adobe conec
INCIDENTE > APLICACIONES, Cordial saludo Apreciados Ingenieros Informo que no tengo audio en mi PC 11 de la ECEDU y tengo dificultad de ingresa
al computador con la clave de la intranet.
INCIDENTE > APLICACIONES, Cordial saludo Ingeniera Alezandra Amablemente solicitamos su colaboraciA®n; el Computador 9 ECEDU se apagA®y no v
volviA® a prender. lo utiliza la prof Martha Patricia Pelaez Muchas aracias. saludos. Adriana silva Villarreal

jina 2 de 2

Figura 26Analitica de muestra seleccionada fuente:

Propia

Bnranar camnne e Aatne 2

Figura 27 Analitica de muestra seleccionada fuente: Propia
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Una vez realizado el analisis BPM de la informacidn y muestras seleccionadas, se

procede al disefio informatico que dara apoyo a la solucion por medio de TI.

Desarrollo del chatbot alex y plataformas escogidas

Para el desarrollo de la version prototipo del chatbot Alex, se utilizé el software online del
fabricante, Dialogflow el cual permite integracion e implementacion a futuro con otras
tecnologias y aplicaciones entre ellas Facebook, portales Web, permitiendo utilizar este
desarrollo para ser aprovechado en diferentes entornos incluyendo dispositivos maviles;
adicionalmente cuenta con interaccion verbal y auditiva lo que se traduce en una aplicacion

incluyente.

El registro en la base de datos de usuarios se utilizo el software Sheetbest enlazado por
medio de un codigo de integracion API, que permite llevar la métrica de los usuarios de chatbot

Alex:

Campos utilizados en el registro de visitas al chatbot:

Alexxandra Muficz alexandramunozd4@botmail .co 324432541
Jonhy Suesca jonhyalexanden@hotrmail_com 31121520086
rafael Suesca rasuescai@gmail.co 3176534583
Diznizl suesca daniel@gmail.com 312345678

Figura 28 Campos base de datos fuente: Propia



& c @ sheet.best/admin
3 B @ Calculadora P/ 1P @k Lesrn - Networking.. @ Concursos s Nivel C.. @ 1 KactusRl - Reclut...
sheet.best

Your connections

Account Usage

Api Consumption

Connection used

maer O

B Calulsdora IP-Su.. @ Aprende Redesco.. (@ Comparar dos colu.. »

a

Upgrade your plan

11.60% used (58 of 500) Unlock more features, connections
and management for your projects
100.00% used (3 of 3)

alexchatbot Alexchatbot1
B
Last request - 7 days ago Last request - 7 days ago
Total requests - 25 Total requests - 17
DETAILS DETAILS

datoschatbot3

Last request - 6 days ago
Total requests - 16

DETAILS

Figura 29 Sheet.best Api integracion Base de datos fuente: Propia

Caodigo de integracion para la base de datos de registro de usuarios:

'use strict';

const functions = require("firebase-functions");

const { WebhookClient } = require("dialogflow-fulfillment");

const { Card, Suggestion } = require("dialogflow-fulfillment");

const axios=require ("axios");

process.env.DEBUG = "dialogflow:debug";

exports.dialogflowFirebaseFulfillment = functions.https.onRequest(

(request, response) => {

const agent = new WebhookClient({ request, response });

1;

Otros marc

B (
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function holal(agent){
let Registro = Date.now();
let Nombre = agent.parameters ["Nombre"];
let Email = agent.parameters["Email"];
let Telefono = agent.parameters["Telefono"];

axios.post("https://sheet.best/api/sheets/fc7dcd82-391e-4b91-9f62-6c4dad5f4e8f",
{Registro,Nombre,Email, Telefono});

agent.add("Tus datos han sido guardados con exito...");
agent.add("Por favor escriba su pregunta...");

agent.handleRequest(intentMap);

}

let intentMap = new Map();

intentMap.set('Intro.chatbot’, holal);

El Bot almacena los datos del usuario con el fin de ser enlazada a las bases de analisis y

poder llevar la métrica de usabilidad y las consultas realizadas (DataScope, 2020).

Intentos y entidades configuradas en el bot conversacional

Partiendo de los ejes tematicos, se han definido una serie de entradas con sus respectivas salidas

las cuales son estructuradas e implementadas en el bot por medio de estructura de flujo de datos:



TEMA

SUBTEMA

RECURSO O UBICACION

1|Recuperar contrasefias

outlook office 365

PREGUNTA EN CHATBOOT

RESPUESTA EN CHATBOOT

hitps://elecciones unad.edu.co/Archivos/Ins
tructivos/Instructive de Recuperacion de C
redenciales de Acceso ot

requierc recuperar contrasefia
intranet

para recuperar contrasena por favor
visite el siguiente enlace alli
encontrars informacion para

2|Recuperar contrasefias

outlook office 365

TEQUIETG recUpErar contrasena ael
correo corporativo , contrasefia de

outlook office 365 . excel. word

para recuperar contrasefia por favor
visite el siguiente enlace alli
encontrara informacion para

3[Conectividad

conectividad de red
wifi;

no logre conectarme @ una red Wifi

Para recuperar conectividad de la red,
revise el siguiente recurso guia y siga
&l paso 3 paso

4[Conectividad

conectividad de red
cableada

no logro conectarme a una red
cableada

Para recuperar conectividad de |a red,
revise el siguiente recurse guia y siga
el paso a paso

5|Conectividad

Coneccion pca

mi computador o pcno logra

Para recuperar conectividad de su P,
revise el siguiente recurso guia y siga

internet conexion a internet
el paso a paso
i i i Por favor revisar el siguiente enlace
i . . necesito ayuda con Ia instalacion de .
5|otfice instalacion - . donde encontrara una guis detallada
Office &n mi computador i _
para instalar el software requerido
i . Por favor revisar el siguiente enlace
N o requiero ayuda para activar la N
7|office Activacion - - donde encontrara una guia detallada
licencia de Office N _
para instalar el software requerido
se adjunta en el siguiente link una
8|instalar Software Adobe connect requierc instalar Adobe connect  |guia detallada de como instalar el

software solicitado

Si el equipo es del dominio Unad el
software 72ip ya esta instalado en el

Figura 30 flujo de datos chatbot fuente: propia
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Estos intentos son los que inicialmente estan configurados en el chatbot incrementando a

Intents

activarofiice

iy
=3
5]
7]

Almnube
autcgestionable
campusvirtual

Default Fallback Intent
ntranst

ntro.chatbot

Manualusuariomesaayuda

través de las consultas el aprendizaje realizadas.

CREATE INTENT

Figura 31 intentos utilizados por Chatbot Alex Fuente: propia

Qv
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Entidades:

Son las utilizadas en los ejes tematicos en las interacciones del bot

(@ softwareautorizado

(@ seftwarencautorizado

Figura 32 entidades utilizadas por Chatbot Alex Fuente: Propia

Consultas al bot conversacional, URL de integracion WEB para entorno de

pruebas:

https://bot.dialogflow.com/07c06caf-96b8-48ae-867b-6af2cae54b67



https://bot.dialogflow.com/07c06caf-96b8-48ae-867b-6af2cae54b67

Interfaz de Pruebas:

Ask something...

Figura 33 Interaccion Chatbot Alex Fuente: propia

Haciendo consultas a Chatbot Alex:
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Hzla

Danisl Ferrer

danielfimgmail.com

Ask something...

Figura 34 Interaccion Chatbot Alex fuente: propia
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danielfi@gmail.com

Bsk something. .

Figura 35 Interaccion Chatbot Alex fuente

: propia
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quiero instalar winrar

Psk something..

Figura 36 Interaccion Chatbot Alex fuente: propia
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quierc instalar winrar

Pisk something...

Figura 37 Interaccion Chatbot Alex fuente

> propia
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Consulta 2

31232453245

Necesito ayuaa para crear un tiCket en
mesa de ayuda

sk something. ..

Figura 38 Interaccion Chatbot Alex fuente: propia
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Se realizé una programacion de todos los ejes tematicos definidos para cubrir la totalidad
de las interacciones que pueden presentar los usuarios, de acuerdo con la data analizada, las

entrevistas y encuestas documentadas.

Una vez se tiene el prototipo del chat conversacional se socializa y se dan las
indicaciones para su utilizacion, con el fin de tomar datos de usabilidad se disefia encuesta de

percepcion con interaccion al usuario.

Titulo de la encuesta “utilizacion de un Bot conversacional que permita mejorar el
proceso de socializacién y apropiacion de la informacion, a los docentes y administrativos del

CEAD Jose Acevedo y Gomez de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia- UNAD”

Como objetivo se busca determinar por medio de la utilizacion practica del prototipo
Bot conversacional “Alexchatbot” programado con informacion que da respuesta a los
ejes tematicos con mayor consulta por medio de la herramienta de ticket el apoyo que este
brindara para a la comunidad del CEAD, adicionalmente se validara su programacion en un

entorno practico, mejorando la comunicacién institucional.

Se realizé la encuesta a treinta (30) funcionarios del CEAD José Acevedo y Gémez, a
través del entorno WEB ya que el prototipo del bot permite la integracion y utilizacion de este en
cualquier navegador y dar respuesta en tiempo real de las consultas realizadas, luego

se diligencio el formulario On-line para recopilar los resultados.

Los ejes tematicos en los que se presenta y se debe enfocar las preguntas hacia el Bot

conversacional son:



Recuperacion de Contrasefias intranet
Capacitaciones biblioteca UNAD

Instalacion de Software

Almacenamiento en la nube

Validacion de Software autorizado por la UNAD
Software Auto gestionable

Accesos a portales de la UNAD

En el formulario en linea de la encuesta, se present6 un cuestionario de nueve (9)
preguntas, almacenando datos basicos y usando preguntas de seleccién multiple y respuesta en

cuadro de texto.

Tabla 4 Encuesta uso Alex chat conversacional

Utilizacion de un Bot conversacional que permita mejorar el proceso de
socializacion y apropiacion de la informacién, a los docentes y administrativos del
CEAD José Acevedo y Gomez de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia-
UNAD
Encuesta realizada a 30 personas
No. Pregunta Opciones
1 |Correo texto
2 |Nombre texto
3 | Apellido texto
4 | Escuela y/o Unidad seleccion mdaltiple unidades
s ¢El Bot resolvio sus inquietudes de acuerdo a |Si
su consulta? No
Considera que el BOT Mejora la distribuciéon | Si
6 |Y socializacion de la informacién que se
dispone en los diferentes medios en la UNAD | No
en el CEAD JAG




¢Considera que la interaccion y forma en que

7 | el Bot contesta las preguntas es fluida? >
No
¢El Bot responde con exactitud a la inquietud S
8 |planteada?
No
¢Considera que el Bot es un apoyo y ahorra s
10 |tiempos de respuesta a los requerimientos que
usted realiza en la mesa de ayuda? No
¢En qué ejes tematicos se debe dar desarrollo S
11 |al Bot para mejorar su interaccion en apoyo a
la mesa de ayuda? No

Los resultados obtenidos al incentivar la utilizacion del Bot conversacional
se utilizaran para medir el impacto de la solucidn propuesta a través de analitica de datos y

validar que tan viable es la implementacién del Bot en un entorno de produccién como apoyo a

la herramienta de tickets del CEAD JAG.
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Por medio de la utilizacion del Bot y mediante las sugerencias entregadas en la encuesta

se para dar mejoras al aprendizaje de la herramienta, validando la interaccion con el usuario y de

los contenidos propuestos.

Validacion de nuevos contenidos a implementar (Mufioz, Lilia, Suesca, 2020).
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Escuela y/o Unidad

@ ECACEN
@ ECAPMA
® ECBTI
@® ECEDU
@ ECIsA
N | @ ECP
\ @ ECSAH

® INVIL

13V

Figura 39 unidades participantes Fuente: Propia

El Bot resolvioé sus inquietudes de acuerdo a su consulta?

® Si
® No

Figura 40 percepcion de las interacciones Fuente: Propia



Considera que el BOT Mejora la distribucion y socializacion de la informacion que se dispone
en los diferentes medios en la UNAD en el CEAD JAG

®sSi
® No

Figura 41 asertividad de la informacion Fuente: propia

Considera que la interaccion y forma en que el Bot contesta las preguntas es fluida ?

® S
® \o

Figura 42 interaccion con el chat Fuente: propia
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El Bot responde con exactitud a la inquietud planteada?

@ Si
® No

Figura 43 efectividad de la respuesta Fuente: propia

Considera que el Bot es un apoyo y ahorra tiempos de respuesta a los requerimientos que
usted realiza en la mesa de ayuda?

® Si
® No

Figura 44 resultado de efectividad chat conversacional Fuente: propia
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En que ejes tematicos se debe dar desarrollo al Bot para mejorar su interaccién en apoyo a la mesa
de ayuda?

recuperacion correo institucional

Apoyo recursos TIC para estudiantes y docentes

Manejo de herramientas de la plataforma y contacto con personal de la Universidad para consulta
que no se tenga que copiar enlace

Incrementar informacién en linea de todas las unidades.

Debe contar con Enlaces actualizados, la parte que escuachar es muy acelerada y no se comprende.
Preferiblemente tener material de audio, lectura y video para las consultar y referir a alguna instnacia en
especifico para mayor claridad en la informacion.

Contrasefias

Como generar claves de primer acceso a campus

Apoyo también para activar office de estudiantes
Inconvenientes técnicos

Enlaces de interés de atencion del tutor para el estudiante ( recuperacion contrasefia correo institucional e
ingreso a campus)

informacion general de todas las unidades
recuperacion contrasefia correo institucional
En direccionar a alguna persona cuando no se resuelve a completitud el problema presentado.

APQYQ TECNICO

Figura 45 observaciones chat conversacional Fuente: propia
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Con la validacion de resultados obtenida por medio de la encuesta realizada a diferentes
areas que requieren apoyo de la mesa de ayuda se pudo concluir que el bot conversacional
cumple con los criterios de ayuda para los diferentes ejes tematicos propuestos, optimizando el

tiempo de respuesta sobre las inquietudes consultadas y asertividad con los temas propuestos.

En las diferentes preguntas se confirma un nivel de aceptacion alto entre los funcionarios
que fueron objeto de la encuesta y que pusieron a prueba el bot conversacional en tiempo real,
quienes confirmaron su efectividad en la resolucion de las dudas propuestas y sugieren la
necesidad para una etapa posterior la implementacidn en una interfaz mas intuitiva y con un

mayor nimero de ejes tematicos.
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Conclusiones

Se evidencia que los docentes tienen gran conocimiento y formacion académica, pero es
indispensable que mantengan actualizandose sobre el uso y manejo de las herramientas

relacionadas con las tecnologias de la informacion.

Se identifico por medio del disefio de ruta en BPM apoyado en inteligencia artificial
procesos de mejora en la socializacion y apropiacion a los docentes y administrativos del CEAD
José Acevedo y Gomez de la UNAD independiente de su area de formacion profesional, ya que
el bot conversacional Alex es una nueva herramienta que apoya el proceso de socializacién de
las TI, se convierte en un facilitador para reducir la brecha para reforzar procesos institucionales

y un dinamizador para agilizar la informacion de la cual se dispone.

Se desarrolld el prototipo del bot conversacional utilizando un entorno multimedia
interactivo que dinamiza el proceso abordando la problematica por medio del uso de tecnologias
y herramientas interactivas, para dar solucion a las inquietudes que plantean en el dia a dia los

usuarios de la mesa de ayuda en los principales ejes tematicos propuestos.

Luego de analizar la situacion actual de las necesidades expuestas por los docentes,
administrativos y contratistas que utilizan el servicio de mesa de ayuda se logré centrar por
medio de los ejes tematicos que maneja el bot conversacional la resolucién a gran parte de las

dudas e inquietudes que expresan dando una solucién de primer nivel a sus consultas.
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