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Resumen: La construccion del catalogo de servicios de tecnologias delainformacion
ha sido desarrollada utilizando mecanismos convencionales; sin embargo,
recientemente se han realizado investigaciones que incluyen a la automatizacion
como elemento transversal en las actividades de construccion y gestiéon del catalogo,
enfocadas en su arquitectura. El objetivo general de este trabajo de investigacion
es presentar un software como herramienta valida para la automatizaciéon de
la construccién del catélogo de servicios de tecnologias de la informacion, y una
valoracion realizada por profesionales que laboran en organizaciones privadas,
comprobando si la herramienta contribuye a la identificacion de servicios, la
clasificacion de servicios, la retroalimentaciéon del catalogo y la gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion. Luego del anélisis realizado con base en
la valoracion de la herramienta desarrollada, se concluye que la automatizaciéon es
un elemento importante para agilizar y facilitar las tareas de gestién de servicios.

Palabras-clave: catilogo de servicios de TI, machine learning, gestion de
servicios de TI.

Software tool for the automation of the construction of a catalogue of
information technology services

Abstract: The construction of the information services catalogue is an activity
that has been carried out using conventional mechanisms; however, research
that includes automation as a cross-cutting element in the construction and
management activities of the catalogue has recently been developed, focusing on its
architecture. The general objective of this research work is to present a software
for the automation of the construction of the catalogue of information technology
services. An assessment has been carried out by professionals working in private
organizations, in relation to the contribution of the software in the identification
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of services, the classification of services, the feedback of the catalog and the
management of information technology services. The analysis was then carried out
based on the assessment of the developed tool, it is concluded that automation is an
important element to streamline and facilitate service management tasks.

Keywords: IT services catalog, machine learning, IT services management.

1. Introduccion

En la actualidad, se realizan esfuerzos para incorporar soluciones de Inteligencia
Artificial (TA) a las operaciones que realizan los departamentos o areas de Tecnologias
de la Informacién (TI) de las organizaciones (Glintschert, 2020); para lograrlo, es
necesario considerar que la finalidad de estos departamentos es entregar servicios de TI
(ITS) a los demés departamentos de la organizacion.

Laentrega de ITS se enmarca en la gestion de servicios de TI (ITSM), esta ha evolucionado
como parte de la gestion de TI y se centra en el desarrollo, la implementacion y
mantenimiento de los ITS (Kattenstroth & Heise, 2011). La ITSM recomienda la
implementaciéon de un portafolio de ITS (ITSP) que incluye un catalogo de ITS (ITSC)
(Pilorget & Schell, 2018), este catalogo es una estructura que consta de servicios agrupados
en categorias y sirve como informacién central para todos los grupos de usuarios de TI
(Meister & Jetschni, 2015). Su definicién contribuye a la gestién de la demanda (DM),
que cuando esta totalmente controlada proporciona a los ejecutivos y profesionales de
TI la informacién necesaria para comprender los costos de TI (Aguilar Alonso et al.,
2017). A nivel de la organizacion, las necesidades de los usuarios de TI se expresan
mediante solicitudes, que contienen informacién sobre incidentes y requerimientos
que informan al departamento o area de TI, que debe cotejar dicha informacién con los
servicios disponibles en el ITSC.

Para mejorar la ITSM en las organizaciones, es muy importante hacer uso de la IA que
ayude a su automatizacion, ya que se puede incluir en la entrega y soporte de tecnologia,
aplicaciones, informacion y capacitacion dentro de una organizacion. Investigaciones
recientes proponen la incorporacion de tecnologias como machine learning (ML) y/o
mineria de texto (TM) en diferentes actividades, tales como: la identificacién automatica
de ITS para conformar un ITSC (Mera & Aguilar, 2019), la retroalimentacion del ITSC
(Mera et al., 2020), la gestion de solicitudes de ITS (A. K. Kalia et al., 2017), la gestion de
tickets llegando hasta la identificacién del idioma, su traduccion, entre otras actividades
(Ali, 2018). Lo descrito, se convierte en la base para el desarrollo de herramientas que
faciliten y contribuyan a la eficiencia de las actividades que realizan los departamentos
o areas de TI de las organizaciones. Sabiendo que el ITSC proporciona el detalle de
los ITS que brinda un departamento de TI (O’Loughlin, 2009), es recomendable que
su arquitectura sea gestionada de manera automatica, incluyendo este principio en
actividades como la identificacion de ITS, la clasificacion de ITS, la retroalimentacion del
ITSCy el desarrollo en si de la ITSM, motivo suficiente que justifica esta investigacion.

El objetivo general de esta investigacion es presentar un software para la automatizacion
de la construccion del catdlogo de servicios de tecnologias de la informacion, y una
valoraciéon realizada por profesionales que laboran en organizaciones privadas,

RISTL N.° E37,11/20200 15



Herramienta de Software para la automatizacion de la construccién del catélogo de servicios de tecnologias de la informacion

en relacién con el aporte del software en la identificacion de ITS, la clasificacion de ITS,
la retroalimentacion del ITSC y la ITSM.

En lo referente a la metodologia utilizada, para el desarrollo del software se aplico el
protocolo descrito en las investigaciones de (Mera & Aguilar, 2019; Mera et al., 2020),
utilizando el entorno de desarrollo integrado Visual Studio 2019, haciendo uso del
lenguaje C# para la programacion de la herramienta y su componente de ML para el
modelo, y SQL-Server como sistema de bases de datos. Ademas, la herramienta de
software fue valorada por profesionales que trabajan en entidades privadas del Ecuador.

Este articulo esta estructurado de la siguiente forma: la Seccion 2 contiene criterios acerca
de la automacion de la ITSM, mostrando los detalles méas relevantes de dicha practica.
La Seccién 3 muestra la metodologia empleada en el desarrollo de la investigacion, que
esta dividida en dos partes; por un lado, las directrices para la construccion del software
y por otra parte los lineamientos para su valoracion. La Seccidn 4 detalla la herramienta
de software para la automatizaciéon de la construccion del catdlogo de servicios de
tecnologias de la informacion. La Seccién 5 muestra los resultados de la valoraciéon
de la herramienta de software. La Seccién 6 contiene la discusion de los resultados.
Finalmente, la seccién 7 corresponde a las conclusiones de la investigacion.

2. Automatizacion de la gestion de los servicios de tecnologias de la
Informacién

La aplicaciéon de tecnologias como ML, TM, aprendizaje profundo (DL), entre otras,
puede ayudar a desarrollar capacidades para promover mejoras en varias actividades
de TI, tales como el reconocimiento de patrones y los sistemas de clasificacion. Existen
soluciones basadas en ML aplicadas en la ITSM que intervienen por ejemplo: en la
gestion de eventos, problemas e incidentes mediante soluciones que se entrenan para
el reconocimiento de patrones y deteccion de anomalias en el servicio; asimismo, ML
también se utiliza en la mesa de servicios de TI, mediante chatbots y agentes virtuales
que estan siendo utilizados para automatizar sus procesos, entre otras actividades de la
ITSM (Glintschert, 2020).

El principal medio para la solicitud de ITS que deberian utilizar los usuarios de TI
es el ITSC; sin embargo, para ellos es mas comodo enviar un mensaje detallando su
requerimiento o incidencia textualmente (Mera & Aguilar, 2018b); por lo tanto,
organizaciones como la International Business Machines Corp (IBM) han investigado
el tema de la automatizacion a partir de tickets correspondientes a requerimientos o
incidencias; de hecho, existen patentes como la US20200067798A1 que asi lo corroboran
(A. Kalia et al., 2020).

Como la mayoria de solicitudes de los usuarios de TI se realizan textualmente, el analisis
del texto puede efectuarse mediante la TM, que es utilizada para extraer informacion
significativa contenida en cadenas de caracteres; sin embargo, estas solicitudes pueden
tener errores ortograficos, gramaticales o ambigiiedad; entonces, es necesario realizar
la normalizaciéon del texto (eliminaciéon de Stopwords, conversion de caracteres,
normalizacion de abreviaturas, entre otras) (Xu et al., 2020), para obtener los términos
esenciales que puedan ser considerados para realizar el cotejamiento con un determinado
servicio del ITSC. Una solicitud puede cotejarse con un servicio del ITSC, el historial de
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solicitudes cotejadas en varias organizaciones fue tomada por (Mera & Aguilar, 2019),
quienes mediante una propuesta que incluy6 ML, lograron que un modelo basado en
un sistema de clasificacion aprenda del historial de solicitudes cotejadas, luego esto se
utilizd para demostrar que es posible construir un ITSC con dicho método; es decir,
efectuando las actividades de identificacién y clasificacién de ITS de manera automatica;
sin embargo, para mantener el ITSC a nivel de su arquitectura durante su vida util, puede
ser necesaria la inclusién de nuevos ITS y la eliminacién de ITS que ya no se utilicen,
esto se estudié mediante un método propuesto por (Mera et al., 2020).

A nivel de ML existen varios enfoques en lo referente a sistemas de clasificacion, entre
ellos: el enfoque de maxima entropia, que se basa en que la distribucion dela probabilidad
que mejor representa el estado actual del conocimiento es el que tiene mayor entropia
(Camiola et al., 2020). Otro sistema de clasificacion es el perceptron promediado, que
es una red neuronal basica donde las entradas se clasifican en varias salidas posibles
basadas en una funci6n lineal, que luego se combinan con un conjunto de pesos que se
derivan del vector de caracteristicas (Rajagopal et al., 2020). El enfoque de descenso
de gradiente estocéstico es otro método para realizar clasificaciones, el mismo que ha
sido aplicado con éxito en problemas de aprendizaje automatico en lo referente a la
clasificacion de textos a partir del lenguaje natural (He et al., 2020). Asimismo, los
arboles de decision con aumento de gradiente, se han convertido en un método utilizado
para realizar clasificaciones, que consiste en una técnica de aprendizaje automatico que
ejecuta analisis de regresion y problemas de clasificacion estadistica, con el objetivo de
formar modelos predictivos (Khafajeh, 2020).

3. Metodologia

La metodologia que se aplico en esta investigacion consta de dos componentes:
- Protocolo para la construccion de la herramienta de software
- Lineamientos para la valoraciéon de la herramienta software

3.1. Protocolo para la construccion de la herramienta software

El protocolo utilizado para la construccion de la herramienta de software ha sido tomado
de las investigaciones realizadas por (Mera & Aguilar, 2019; Mera et al., 2020), que han
permitido definir una metodologia para la construccion del catalogo de servicios de la
informacion (ITSCCM), que esta estructurada de la siguiente forma (Tabla 1).

Fases Macroprocesos Procesos

Seleccionar la base de datos de origen del
conocimiento

» o Normalizacién de los ITSC en relaciéon con el ITSC de
Construccion Extraccion del conocimiento referencia (ITSRC) tnico
de la solucion

Crear la estructura

Vaciar las solicitudes en la estructura creada

Apropiacion del conocimiento Proceso de aprendizaje de solicitudes y servicios
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Fases Macroprocesos Procesos

Seleccionar la organizacion

Identificacion de ITS Extraer el registro de solicitudes

Ejecutar la identificacion de servicios automatica

Clasificacién de servicios y Comparar los servicios encontrados con el ITSRC
COTlStI?ElCClOT‘l generacion del ITSC Generar la tabla ITS y categorias con su descripcion
y gestion del
ITSC Gestionar las solicitudes de ITS de forma automética

. . Retroalimentar el ITSC con base en el registro de
Retroalimentacion del ITSCy solicitudes

retiro de servicios

Determinar ITS no utilizados

Retirar o dar de baja ITS no utilizados

Tabla 1 — Estructura de la Metodologia para la construccion del catilogo de servicios de
tecnologias de la informacion

De acuerdo con la tabla 1, la ITSCCM consta de 2 fases. La fase 1 corresponde a la
construccién de la solucion y tiene dos macroprocesos, la extraccion del conocimiento
y la apropiacién del conocimiento. La fase 2 es la construcciéon y gestién del ITSC,
que incluye la identificacién de ITS, clasificacién de servicios y generaciéon del ITSC,
retroalimentacion del ITSC y retiro de servicios. En ambas fases estd presente la
automatizacion, en la primera para que la solucion aprenda y en la segunda para que la
solucién pueda identificar los ITS y construir el ITSC.

3.2.Lineamientos para la valoracion de la herramienta de software

Para la valoracion de la herramienta de software se han incluido a profesionales de TI
que trabajan en organizaciones o entidades privadas del Ecuador, dichos profesionales
cumplieron las siguientes caracteristicas:

- Analista, licenciado o ingeniero en sistemas, informética o afines
«  Que esté laborando en el sector privado
- Conocimiento sobre el ITSC

En lo referente a la muestra, se utiliz6 una técnica de muestreo no probabilistica como es
la técnica por redes o bola de nieve, puesto que se solicit6 a los profesionales localizados
inicialmente que sugieran a otros profesionales para que colaboraran con la valoraciéon
del software, esta técnica fue utilizada porque no se tenian datos sobre la poblaciéon
de profesionales que cumplieran con las caracteristicas descritas, en total fueron 34
profesionales que fueron encuestados de manera on line utilizando las herramientas
Blogger y Google Forms.

3.2.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para recoger los datos se utilizdé un cuestionario debidamente validado por expertos,
donde se hicieron las siguientes preguntas:
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1. ¢La herramienta propuesta permite realizar la identificacion de servicios de TI
de manera automatica?

2. ¢Laherramienta propuesta permite realizar la clasificacion de servicios de TI de
manera automatica?

3. ¢La herramienta propuesta permite realizar la retroalimentaciéon del catalogo
de servicios de TI de manera automatica?

4. ¢La herramienta propuesta contribuye a la automatizacion de la gestion de los
servicios de TI?

Para realizar las valoraciones se utilizo6 la escala de Likert (McLeod, 2019):

1=MUY EN DESACUERDO, 2=EN DESACUERDO, 3=SIN OPINION,
4=DE ACUERDO, 5=MUY DE ACUERDO

3.2.2. Validacion de instrumentos

Se evalud el contenido del instrumento mediante la revision del conocimiento, la
aproximacién a la poblacion y el juicio de expertos. Para la prueba de fiabilidad o
consistencia se aplico el alfa de Cronbach, de acuerdo a lo que recomienda (Huanca,
2018). La formula del alfa de Cronbach es la siguiente:

r=K/K —1[1 —E5F /E5T2]
donde

K= Ntimero de items
SI2= Varianza de los puntajes de cada item
ST?= Varianza de los puntajes totales

3.2.3. Analisis e interpretaciéon de los datos

Para el analisis de los datos se utilizaron criterios de la estadistica descriptiva, tomando
los datos de las encuestas aplicadas y procesandolos en el software estadistico SPSS de
IBM.

4. Desarrollo de la herramienta de software para la automatizacion
de la construccion del catalogo de servicios de tecnologias de la
informacion

En este apartado se describe el desarrollo de la herramienta de software basado en la
ITSCCM que se detalla en la tabla 1.

4.1. Plataformas utilizadas para la construccion de la herramienta

de software

Para la construccion de la herramienta de software se utilizaron las siguientes
plataformas:

Microsoft SQL- Server. — Se utilizo para almacenar las bases de datos que registran
las solicitudes, el ITSRC y el ITSC generado.
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Microsoft Visual Studio 2019. — Se utiliz6 para crear el médulo que aplica ML para
la determinacion de los ITS incluidos en el ITSC. Dentro de Visual Studio se ha utilizado
el lenguaje C# para la construccion de la aplicacion con el Framework 4.7.2 en una
arquitectura de 64 bits, también se utiliz6 el componente ML de Microsoft en su versiéon
1.5.0 para el aprendizaje y cotejamiento de solicitudes.

4.2.Proceso de construccion de la herramienta de software

Aplicando el protocolo correspondiente que incluye: la seleccion de las bases de datos
origen del conocimiento, la obtenciéon del ITSRC tnico, la creaciéon de la estructura y
la transferencia de las solicitudes a la estructura creada, se obtuvo una base de datos
Ilamada C, con una tabla llamada “mensajes” con dos campos, SERVICIO Y SOLICITUD,
que almacena el conocimiento base para la etapa de aprendizaje. En este caso se trabajo
con solicitudes en idioma espanol.

Una vez que se realiz6 la extraccion del conocimiento, se construy6 el moédulo que aplica
ML para “aprender” del conocimiento almacenado. Para esto, se cre6 una soluciéon
que inicialmente contenia un proyecto tipo “Windows Forms Application” utilizando el
lenguaje C#. Luego, mediante el uso de la herramienta ML.NET Model Builder, se aplico
la opcion “Issue Classification” para que se realice el proceso de aprendizaje tomando
como insumo el “conocimiento” almacenado en la base de datos C. El entrenamiento
del modelo se realizo por un lapso de 120 segundos, obteniendo una precision general de
95.24%, alcanzado por el algoritmo “SdcaMaximumEntropyMulti”, tal como se muestra
en la figura 1.

120

95,24 94,41 93,71
100 91,81 91,07 90,92 87,76 88,77

80 | 1 | |
60 ! | {
40 J ! |
17,7
20 ] | . s 10,9
5,6
0 ‘ ==

MicroAccuracy MacroAccuracy Duration

m SdcaMaximumEntro py Multi m AveragedPerceptronOva

B SymbolicSgdLogisticRegressionOva & LightGbmMulti

Figura 1 — Estadistica de algoritmos aplicados

Una vez que terminé el entrenamiento, se generaron dos proyectos adicionales de
manera automatica, de esta manera la solucion se conformo de tres proyectos (figura 2).
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Explorador de soluciones
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Figura 2 — Soluci6n creada en Visual Studio 2019

Siguiendo el protocolo, que incluye ML para la identificaciéon de ITS, se construyo
una aplicacién, que entre otros componentes incluye un formulario para el ingreso y
procesamiento de solicitudes, que se tomara como referencia (figura 3).

a2l Construccién de ITSC

Ingreso de registros individuales de solictudes e incidencias:

Lista de solicitudes e incidencias para generar el ITSC

Detalle de |z solicitud o incidencia CORTE DE FIBRA -
Sacar el disco extemo de la OCIC comespondiente donde se almacenars la salva.
Agregar Realizar copias seguras y completas de |a infformacién con periodicidad minima de 1
Probar regularmente los soportes de respaldo para verficar que las salvas efectuads

Comprobar regularmente los procedimiertos de restauracién (Ver Procedimiento Prug
se dejo constancia en el Registro Salva de la informacidn {Anexo 7.2.11) sobre el ¢

Ingreso de registros desde un archivo Apaga la microcomputadora y alerta que no se use la misma
. . - Informa al Jefe de Area y éste al Jefe del Departamento de Informatica.
Archivo de solictudss o incidencias: aQg?gg;gg?l?ﬂ_?ﬂfggéﬁn Se Contacta a técnicos encargados de la administracién de los sistemas de gestid

Restaura utilizando el software original o soportes con las salvas de los Sistemas (|
Informan que la microcomputadora estd lista para el uso

Realizan anotaciones de este hecho en el Registro de Incidencias.
Chequeo periddicamente el cumplimiento de este procedimiento en los C/D)

Fallo de comunicaciones
modiicacién de la informacién

Los fallos de equipamiento e infraestructuras
PrOCeSar Los fallos de equipamiento e infraestructuras
cambio de canaletas L
lista reestructura de topologia
fallo en la redes area 02 a0

Figura 3 — Formulario para la construccion del ITSC

En el formulario (figura 3) el usuario pue ingresar solicitudes de manera individual o
grupos de solicitudes guardadas en una hoja de calculo formateada a una columna con
un encabezado, una vez cargadas las solicitudes el procesamiento se realiza presionando
el boton “Procesar lista”. Este formulario permite lo siguiente:

1. Crear una nueva base de datos con las tablas ITSC, RESOLUCIONES,
SOLICITUD

2. Ingresar las solicitudes del formulario en la tabla SOLICITUD

3. Cargar el modelo entrenado
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4. Recorrer la tabla SOLICITUD registro a registro

© o o

Seleccionar el detalle de la solicitud

Remover las Stopwords de la cadena de caracteres

Transformar a mintsculas la cadena de caracteres

Cotejar la solicitud utilizando el modelo de ML

Comparar el porcentaje de coincidencia, en este caso con un minimo

del 70%

Iz}

Registrar la resolucion del cotejamiento en las tablas ITSC para el servicio

(con base enla tabla ITSRC de la base de datos que contiene dicho catalogo),

y RESOLUCIONES para el detalle.

5. Mostrar el formulario de “Catilogos generados”, que permite visualizar el
catalogo que ha sido generado

4.3.Resultados de la ejecucion del software

Cuando se ejecuta el formulario (figura 3), se realiza la construcciéon de un ITSC similar
al que se muestra en la figura 4, donde se muestran también las resoluciones con el
porcentaje de coincidencia.

a5 Catalogos generados

Catélogos registrados

ITSCE

ITSC5

Salir

Detalle del catdlogo generado Resoluciones

(=)~ Gestion de infraestructura
i - Administracion de datacenter
E Gestion de laptop y desktop
i Hardware
- Gestion de redes LAN y WAN
i - Administracion de WAN
Administracion de LAN
[=I- Gestion de servidores
i L.Copias de seguridad y recuperacion de datos
=8 Soporte tecnico
- Soporte de aplicaciones

[E=3 EER =)

Figura 4 — Formulario de Catalogos generados, vista del catalogo

En la lista tipo arbol titulada “Detalle del catalogo generado” se muestran las categorias
con sus respectivos servicios, y a la derecha aparecen los atributos de cada servicio que
deben ser personalizados; por otra parte, el detalle de las resoluciones se pueden mostrar
presionando el boton “Resoluciones”, para visualizar la resolucién de cotejamiento que
ha producido el software a partir de las solicitudes cargadas en el primer formulario, las
mismas que pueden ser ordenadas por cualquiera de las columnas mostradas en la tabla

(figura 5).
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=/ Catalogos generados [E=S(E=E =
Catélogos registrsdos  Detalls del catdlogs gensmda
Detalle de resolucion de saliciudes
T5C5
}%&4 Categoria . Servicio Solicitud Porcertaie *
sc2 » G&mun PRI Acrinistcion de detacerter |Los fallos de equipamiento € infraestucturas 924044
Tsct Gestion ds infrsestructurs | Administracion ds dtacerter | Los fallos de squipamisnto & infrasstnicturss 24044
Gestion de laptop y desktop | Hardware Los fallos de equipamiento ares directiva comput. .| 81,83205
Geston ds laptop y desktop | Hardware Teclado en mal sstado 5790001 |
Gestion de laptop y desktop | Hardware el raton esta fallando 2319067
Gestion d laptop y desktop | Hardware Infoman qus fa microcomputadara sstd lsta pars... | 8754883
Gestion de laptop y deskiop | Hardware Apaga la microcomputadora  dleta que o se .. | 87,6985 |
Gestion dz redes LANy WAN | Administracion d= WAN | CORTE DE FIERA 95,9597
Gstion de redes LAN y WAN | Administracion ds LAN Fallo de comunicacionss 5776784
Gestion d redes LANy WAN | Administracion de LAN reesinuctum de topalogia 9235965
Gstion de redes LAN y WAN | Administracion ds LAN Gambio de cansletss 336423
Gestion de redes LANy WAN | Administracion de LAN fallo en Ia redes area 02 9453336

Figura 5 — Formulario de Catalogos generados,

detalle de resolucion de solicitudes

5. Resultados de la valoraciéon de la herramienta de software

En este apartado se muestran los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada
a los profesionales de TI considerados en este estudio, para validar la fiabilidad del
instrumento y la valoracion de los profesionales de TI.

5.1. Analisis de fiabilidad del instrumento

Al realizar el analisis de fiabilidad al instrumento utilizado mediante el alfa de Cronbach
se obtuvo 0,816; calculado a partir de los datos generados desde la valoracion de los 34
profesionales de TI; el valor obtenido equivale a que el instrumento es “Bueno”, lo que
garantiza la fiabilidad del instrumento.

5.2.Resultados de la encuesta

A partir de la encuesta aplicada se han obtenido los siguientes resultados:
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Figura 6 — Resultados de la encuesta
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De acuerdo con la figura 6 los resultados son:

1. La herramienta propuesta permite realizar la identificacion de
servicios de TI de manera automatica

R. El 52,9% de los encuestados manifestaron estar “muy de acuerdo”, un 44,12%
afirmaron estar “de acuerdo” y un 2,94% “sin opinioén” acerca de que el software
permite realizar la identificacion de ITS de manera automatica.

2. La herramienta propuesta permite realizar la clasificacion de
servicios de TI de manera automatica
R. El 55,88% de los encuestados manifestaron estar “muy de acuerdo”, un
38,24% afirmaron estar “de acuerdo” y un 5,88% “sin opinion” acerca de que el
software permite realizar la clasificacion de ITS de manera automaética.

3. Laherramienta propuesta permite realizar la retroalimentacién del
catalogo de servicios de TI de manera automatica
R. El 64,71% de los encuestados manifestaron estar “muy de acuerdo”, un
26,47% afirmaron estar “de acuerdo” y un 8,82% “sin opinién” acerca de que el
software permite realizar la retroalimentacion del ITSC de manera automatica.

4. La herramienta propuesta contribuye a la automatizacion de la
gestion de los servicios de TI
R. El 67,65% de los encuestados afirmaron estar “muy de acuerdo”, un 29,41%
afirmaron estar “de acuerdo” y un 2,94% “sin opinion” acerca de que el software
contribuye a la automatizaciéon de la ITSM.

6. Discusion

La ITSM plantea el uso de herramientas como el ITSP y el ITSC en las organizaciones,
en la actualidad varias de las actividades inherentes a la construccién y gestion del ITSC
(ITSCM), especialmente la identificacion de ITS, ha sido investigada desde diversos
angulos (Mera & Aguilar, 2019), y se han desarrollado métodos para la identificacion
de ITS; sin embargo, cuando se trata de propuestas que utilicen ML como principio
para realizar esta actividad, son muy pocos los estudios que se han realizado; por lo
tanto, a nivel de identificacion de ITS los resultados de esta investigacion son un aporte
muy importante, esto se evidencia en la clara tendencia mostrada en los resultados de la
valoracion del software por parte de profesionales de TI.

La clasificacion de los ITS es una actividad muy importante para lograr conformar el
ITSC, esta actividad ha sido muy bien valorada por lo profesionales de TI encuestados.
La herramienta de software presentada y valorada realiza la clasificacion de ITS de
manera automatica utilizando como base un ITSRC; sin embargo, esta practica ya ha
sido utilizada anteriormente en investigaciones como las desarrolladas por (Gama et al.,
2013; Arcilla et al., 2013). Por lo tanto, el aporte que realiza esta investigacion a la
actividad de clasificacion de ITS es la automatizacion del proceso, y también el uso de un
ITSRC “actualizado” que fue producto de la integracion de otros ITSC disponibles en la
literatura, este proceso de integracion fue realizado por (Mera & Aguilar, 2019), que es
la base teorica para la construccion de esta herramienta de software.
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De acuerdo con (Mera & Aguilar, 2018a) muy pocos estudios han abordado la
retroalimentaciéon de ITSC, y de estos pocos estudios ML es una herramienta que casi
no ha sido utilizada; por lo tanto, el aporte de esta investigacion es muy importante, ya
que los profesionales de TI se han manifestado de forma favorable en esta actividad al
momento de valorar la herramienta de software propuesta.

Desde el ano 2018 la adopcion de IA se ha incrementado considerablemente en las
organizaciones (Glintschert, 2020), donde la ITSM juega un papel fundamental para
gestionar apropiadamente los ITS, en este aspecto la herramienta de software que ha
sido presentada en esta investigacion, ha logrado resultados muy favorables sobre su
nivel de contribucién a la automatizacion de la ITSM de manera general, ya que lleva a
la practica una de las tendencias actuales a nivel de gestién, mediante una herramienta
que puede seguir siendo mejorada y adaptada a otros idiomas y contextos.

~. Conclusiones
Al finalizar este trabajo de investigacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Es posible utilizar las bondades de ML para automatizar la actividad de identificacion
de ITS y la conformacion del ITSC en las organizaciones, mediante el uso del software
planteado en este estudio.

El uso de ITSRC es una practica recomendable para la construccion de ITSC, y se puede
realizar mediante el uso de la herramienta de software basada en la ITSCCM para realizar
la clasificacion de ITS de manera automatica.

La retroalimentacion del ITSC puede ser desarrollada aplicando ML con el objetivo
de automatizarla, de esta manera la herramienta de software propuesta permitira la
vigencia del ITSC en el tiempo.

La herramienta de software propuesta puede contribuir positivamente a la ITSM
mediante sus procesos automaticos basados en TM y ML, aportando a la inclusién de IA
en las actividades que desarrollan las organizaciones en lo referente a la ITSCM.

Finalmente, esta herramienta de software est4 disponible para que otros profesionales
de TI la puedan descargar y probar con el objetivo de mejorarla, el enlace es:
https://github.com/ElangelC/ITSC_Software_Desktop_x64.
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