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Resumen

Ante la necesidad de optimizar los tiempos y hacer mas eficiente el tiempo de
respuesta del Departamento de Sistemas de un estudio juridico en la Ciudad de Buenos
Aires, se plantea el anélisis de la viabilidad de un sistema de respuesta inmediata que
permita a los usuarios hacer consultas y resolver determinados problemas de manera
autonoma. El estudio juridico posee una planta de 350 empleados administrativos y 300
abogados, que utilizan diversos dispositivos informaticos en red. Se trata de usuarios con
poca orientacion tecnoldgica y a la vez con necesidad de utilizar los equipos y el software
instalado en ellos, con tiempos de falla muy reducidos. El Departamento de Sistemas
cuenta con una Mesa de Ayuda que en la actualidad se administra por medio de la
generacion de tickets en un sistema especificamente disefiado para tal fin. EI mismo
permite crear los tickets por via telefénica, correo electrénico o manualmente desde un
sitio web. De esta manera el ticket es generado y luego un técnico comienza el proceso de
resolucion.

Para analizar la viabilidad del sistema, se utilizara la base de conocimiento del
sistema de tickets que se encuentra en funcionamiento hace tres afios y donde se registran
todos los incidentes que se resuelven a los usuarios, ademas de la informacién obtenida de
las encuestas realizadas a los mismos usuarios. El objetivo es poder estandarizar los
problemas que surgen de esta base de conocimiento y alimentar al sistema de respuesta
inmediata para que pueda orientar al usuario a resolver su problema de forma auténoma.
Esto se plantea realizar utilizando los beneficios que hoy dia ofrece la Inteligencia
Artificial y junto al desarrollo de un chatbot, que permitiran ayudar al usuario a identificar
sus problemas de manera inmediata y a la Mesa de Ayuda del Departamento de Sistemas a
utilizar ese tiempo valioso para otros proyectos e implementaciones de nuevos sistemas o
actualizaciones de estos.

Como se menciono anteriormente, nos encontramos ante la presencia de un usuario
con poca orientacién tecnoldgica dada su profesion, por lo que se prevé vencer estas
barreras buscando la colaboracion de los altos mandos para lograr el apoyo y la aprobacion
del uso del sistema. El usuario se encuentra acostumbrado a llamar a la mesa de ayuda, que
se genere el ticket e inmediatamente que su problema sea resuelto, a diferencia de este
nuevo sistema que orientard al usuario a resolver su problema y, al mismo tiempo, lo
capacitara para que él mismo arribe a la solucion. Solo de esta manera podra pensarse en

una viabilidad positiva donde no sélo se implemente el sistema, sino que también se lo



utilice. De esta manera se espera reducir los tiempos de atencion telefénica, generacion de

tickets y llamados a la Mesa de Ayuda.
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1 Introduccién

1.1 Presentacién

El Departamento de Sistemas de un estudio juridico de la Ciudad de Buenos Aires,
tiene, entre sus responsabilidades, la de mantener en funcionamiento los sistemas
informaticos y todos los servidores donde éstos corren. También se controla que la Mesa
de Ayuda responda en tiempo y forma a los pedidos del cliente interno, los abogados. Son
ellos quienes deben trabajar para responder, en definitiva, al cliente externo. Para que todo
esto se cumpla, es de vital importancia que los problemas que surgen a los abogados,
secretarias y personal administrativo sean resueltos en el menor tiempo posible. Y mucho
mas importante es darles el seguimiento a los problemas y verificar que éstos se hayan
resuelto correctamente, evitando que vuelvan a ocurrir y que el usuario vuelva a

comunicarse con la Mesa de Ayuda.

1.2 Descripcion del Problema

Dando cuenta de los avances de la tecnologia, especialmente Inteligencia Artificial,
la intencion de este trabajo es analizar la viabilidad de utilizar sus beneficios para generar
un sistema de respuesta inmediata que le permita a los clientes internos resolver sus
problemas informaticos de forma auténoma y que no dependan de la disponibilidad del
personal de la Mesa de Ayuda del Departamento de Sistemas. Esto se plantea por la falta
de conocimiento y orientacion tecnol6gica que caracteriza en un gran porcentaje a los
usuarios del estudio.

Con los continuos avances de la tecnologia, en lo que se refiere a velocidad de
procesamiento de datos, inteligencia artificial y servicios ofrecidos en la nube, este tipo de
soluciones se hace cada vez mas comun. Los servicios que se ofrecen desde la nube son
cada vez mas eficientes y precisos al momento de contratarlos y ponerlos en
funcionamiento en las empresas. Debido a esto, han surgido diferentes empresas que se
encargan de ayudar a las empresas a implementar este tipo de tecnologia. Estos servicios
en la nube, denominados SAAS (Software as a Service), se encuentran en constante
desarrollo y evolucion con el objetivo de mejorar el servicio que se ofrece y optimizar su

funcionamiento.



1.3 Relevancia

Durante la cursada de la Maestria se adquirieron conocimientos sobre Inteligencia
Artificial y cémo esta tecnologia de varios afios de estudio e investigacion, por varios
paises, fue avanzando. En los Gltimos afios la Inteligencia Artificial tuvo un importante
avance y permitié su uso en otras disciplinas como soporte de ayuda.

Este avance dentro de la Inteligencia Artificial, en conjunto con la disponibilidad de
la tecnologia para cada vez mas personas, permite su implementacion y uso a cada vez mas
sectores. Antes, esto no era posible por el solo hecho de no tener el acceso o simplemente
el impedimento econémico.

Es por esto que es el momento para que esta tecnologia tenga un avance en la
implementacién dentro de las industrias y pueda colaborar (de distintas formas) para lograr

avances mas certeros y rapidos.

1.4 Justificacion

La seleccidn del tema responde por un lado a la posibilidad que ofrece la Maestria
de Administracion de Empresas de Base Tecnoldgica de poder capitalizar la formacion en
la aplicacion profesional concreta. En este sentido se considera la necesidad de resolucion
de un problema de la gestion de respuestas al usuario en el Departamento de Sistemas de
un estudio juridico de la Ciudad de Buenos Aires y para el cual se estima que innovar con
un sistema de respuesta autdnoma puede ser una solucidn eficiente.

Este es un problema particular y no menor, a la hora de implementar un sistema
como el que se menciona. El poco conocimiento y la necesidad técnica-informatica de los
profesionales en el estudio juridico hacen del problema un tema altamente visible y cuya
resolucion es vital para el funcionamiento del Estudio. Por otro lado, el escaso vinculo del
cliente interno en materia de informatica lleva a tener que vencer importantes obstaculos
ya que se estaria innovando en un procedimiento que requiere de la participacion del
propio cliente. Dicho problema sera planteado para conocer la viabilidad de la
implementacion del sistema en este ambiente.

Por otro lado, la Inteligencia Artificial esta teniendo cada vez mas importancia entre
los desarrollos de innovacion digital. Se espera que permita arribar a soluciones de una
manera mas precisa y rapida, no solo en la resolucion de problemas sino, en la ayuda al

abogado en su ambito profesional.



Este estudio tiene entonces el objetivo de resolucion de un problema concreto del
Departamento de Sistemas del estudio juridico y, por otro lado, introduce la Inteligencia
Artificial como una tecnologia novedosa, que puede empezar a ser vista para desarrollos

dentro la préctica juridica por parte de los profesionales de dicho estudio juridico.

1.1 Estructura del Trabajo Final

Para este trabajo final de la Maestria se plantea comenzar con un analisis de la
empresa, conocer quiénes son los usuarios finales que utilizaran la herramienta y se
beneficiaran de la misma, luego se analizara la opcion de soporte que tienen los usuarios
para resolver sus problemas. Se analizard su estructura y metodologia de trabajo para
afrontar los problemas y como se resuelven en la actualidad.

Luego se hara una introduccién de los avances en materia de Inteligencia Artificial
y las opciones que se ofrecen en el mercado y como ésta puede influir en la administracién
de resolucion de problemas en una estructura como la de un estudio juridico. Para esto,
sera necesario presentar una breve introduccion de la metodologia de trabajo ITIL que
define los distintos procesos para un sector como el de soporte técnico. También se
analizaran las distintas opciones disponibles en el mercado para utilizar como plataforma
de inteligencia artificial.

Por altimo, se analizaran las entrevistas que se realizaron a determinadas personas
en puestos claves que pueden ofrecer una vision clara del posible uso de la herramienta y
su enfoque de como implementarla.

Habiendo reunido toda esta informacion, se presentara una propuesta que sera el

resultado del anélisis de los datos presentados.



2 Problema

El Departamento de Sistemas de un estudio juridico de la Ciudad de Buenos Aires,
tiene, entre sus responsabilidades, la de mantener en funcionamiento los sistemas
informaticos y todos los servidores donde éstos corren. También se controla que la Mesa
de Ayuda responda en tiempo y forma a los pedidos del cliente interno, los abogados. Son
ellos quienes deben trabajar para responder, en definitiva, al cliente externo. Para que todo
esto se cumpla, es de vital importancia que los problemas que surgen a los abogados,
secretarias y personal administrativo sean resueltos en el menor tiempo posible. Y mucho
mas importante es darles el seguimiento a los problemas y verificar que éstos se hayan
resuelto correctamente, evitando que vuelvan a ocurrir y que el usuario vuelva a
comunicarse con la Mesa de Ayuda.

Para esto se implementd un sistema de tickets que permite al cliente interno solicitar
asistencia para resolver un problema. Este sistema permite almacenar todos los problemas
que se fueron generando en un repositorio y categorizarlos por tipo de problema. Gracias a
este sistema de ticket, se pudieron realizar distintos analisis como, por ejemplo, qué
problemas se generan con mayor frecuencia, qué aplicaciones presentan mayores
inconvenientes y sobre qué aplicativo es necesario reforzar la capacitacion.

Existe una necesidad de los clientes del Departamento de Sistemas de un Estudio
Juridico que estd directamente relacionada con la rapidez en que los problemas son
resueltos.

El Departamento de Sistemas estd compuesto por diez personas con tareas y
responsabilidades especificas de acuerdo con el &rea de conocimiento de cada uno. De
estas diez personas, tres se encuentran abocadas exclusivamente a la atencién de la Mesa
de Ayuda.

La Mesa de Ayuda tiene dos vias de atencidn, la telefonica y el correo electrénico.
Por ambas vias se debe generar un registro que deja constancia del problema, la persona
que realizé el reclamo y la fecha y hora de éste.

Cabe aclarar que la funcién de la Mesa de Ayuda es resolver problemas técnicos y
permitir que el abogado o personal administrativo pueda realizar su trabajo con total
normalidad ante alguna falla de algin sistema tanto de software como de hardware. El
inconveniente que se evidencia Ultimamente es que se estan observando demasiados

incidentes que los usuarios podrian o deberian poder resolver por sus propios medios y no



lo hacen por distintos factores, a saber: la falta de capacitacion, la comodidad, personal no
tecnoldgico o la falta de conocimiento.

La creacion de tantos incidentes y la cantidad excesiva de llamados telefonicos a la
mesa de ayuda implica que el personal mas capacitado deba abocarse a estas tareas,
desatendiendo sus propias responsabilidades de los deméas sectores del Departamento de
Sistemas. Esto genera efectos negativos, malestar en el personal y atrasos en los proyectos
de TI.

Se plantean las siguientes preguntas que esperan ser respondidas en este analisis.
¢Es posible crear un software que sea fécil de usar, intuitivo y lograr que el personal del
Estudio lo utilice? ¢Seria un beneficio para la mayoria de los empleados que se implemente

un chatbot? ¢ Los abogados utilizarian un sistema de respuesta autbnoma?

2.1 Objetivos: general y especificos

» Objetivo general:

Analizar la viabilidad de implementacion de un sistema informéatico de respuesta
inmediata para la resolucion de incidentes relacionados con cuestiones tecnoldgicas
en un Estudio Juridico de la Ciudad de Buenos Aires.

» Objetivos especificos:

1. ldentificar los incidentes que los usuarios puedan resolver para luego
desarrollar un instructivo para la resolucion del problema.

2. Dotar al sistema informético de las palabras clave que ayuden a identificar el
problema del usuario.

3. Analizar las distintas opciones de sistemas de respuesta inmediata presentes en
el mercado para implementar la opcion mas conveniente.

4. Definir los indicadores de éxito de la aplicacion.

5. Indagar acerca de la aceptacion de un sistema de respuesta inmediata del

Departamento de Sistemas.
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3 Marco Tedrico

En los siguientes apartados se detalla como los estudios juridicos, que no son
empresas tecnoldgicas, tienden a modernizarse para lograr una ventaja competitiva
implementando los nuevos avances de la tecnologia. Muchos estudios juridicos estan
observando en la Inteligencia Artificial una ventaja sustancial por la rapidez que se obtiene
en las respuestas y en la confeccion de informes y escritorios. Para ello se analiza, en uno
de los apartados, las distintas opciones de Plataformas de Inteligencia Artificial

disponibles.

3.1 Gestion de la Tecnologia en Organizaciones Modernas

Tanto las nuevas organizaciones como aquellas con sus afios de vida tuvieron que
lidiar y adaptarse a la aparicién de nuevas tecnologias. La incorporacion de nuevas
tecnologias introdujo muchas ventajas y nuevas necesidades para su administracion. Para
ello, debieron crearse nuevos sectores de trabajo dentro de las empresas y contratarse
personas con perfiles especificos.

La Tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptacion
al medio ambiente y satisfacen tanto las necesidades esenciales como los deseos de las
personas. Esta palabra es de origen griego, formada por téchne (arte, técnica u oficio, que
puede ser traducido como destreza) y logia (el estudio de algo). Aunque hay muchas
tecnologias muy diferentes entre si, es frecuente usar el término en singular para referirse a
una de ellas o al conjunto de todas. Cuando se lo escribe con mayuscula, Tecnologia,
puede referirse tanto a la disciplina tedrica que estudia los saberes comunes a todas las
tecnologias como a la educacion tecnoldgica, la disciplina escolar abocada a la
familiarizacion con las tecnologias méas importantes (Garcia Sanchez, 1997).

La Gestion es un proceso para llevar a cabo actividades productivas con el fin de
generar con mayor eficiencia todas las actividades que se quieran realizar. Es importante
resaltar que existen diferentes tipos de gestiones, entre las cuales se encuentran la gestion
administrativa, la gestion social, la gestion de conocimiento y la gestion de tecnologia,
entre otras. También podemos decir que es la capacidad de la institucion para definir,

alcanzar y evaluar sus propositos, con el adecuado uso de los recursos disponibles. El
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objetivo de la gestion es lograr la maxima contribucion de los recursos a la obtencion de
los productos/servicios con rentabilidad (Martinez Guillén, 2003).

Habiendo hecho una introduccion al significado de Tecnologia y Gestion, se
entiende que Gestion de la Tecnologia es una actividad organizacional mediante la cual se
define e implanta la tecnologia necesaria para el desarrollo de objetivos y metas de una
organizacion en materia de calidad, efectividad, adicion de valor y competitividad. Es la
accion y el efecto de administrar o gestionar un negocio. A través de una gestion se
llevardn a cabo diversas diligencias y tramites, las cuales conduciran al logro de un
objetivo determinado. En el ambiente empresarial la gestion tecnoldgica es una préctica del
conocimiento derivado del andlisis y la interpretacion de las observaciones del
comportamiento del desarrollo tecnologico.

La tecnologia tiene ciertas caracteristicas generales, por ejemplo: la especializacion,
la integracion, la discontinuidad y el cambio. Al aumentar la tecnologia, tiende a aumentar
la especializacion. La integracion es mucho més dificil en una sociedad de alta tecnologia
que en la de menor tecnologia, porque la primera tiende a hacer mas complejo un sistemay
sus partes mas interdependientes. El flujo de tecnologia no es una corriente continua, sino
mas bien una serie de descubrimientos de nuevos avances. La revolucion tecnoldgica
produce, tal vez con cierta demora, una revolucion social paralela ya que ambas
revoluciones tienen cambios tan rapidos que van creando problemas sociales mucho antes
de que la sociedad sea capaz de encontrar soluciones. En el puesto de trabajo se requiere de
una serie de cambios en las formas de organizacion, estilos de supervision, estructuras de
recompensas y muchos otros.

La influencia de la tecnologia sobre la organizacion y sus participantes es muy
grande. Puede decirse que la tecnologia tiene la propiedad de determinar la naturaleza de la
estructura y el comportamiento organizacional de las empresas. Se habla de imperativo
tecnologico cuando se refiere al hecho de que es la tecnologia la que determina la
estructura de la organizacion y su comportamiento. No hay duda alguna de que existe un
fuerte impacto de la tecnologia sobre la vida, la naturaleza y el funcionamiento de las
organizaciones. La tecnologia aplicada adecuadamente, en muchos casos, se volvio
sinénimo de eficiencia para la gestion en las empresas y el desarrollo de productos.

La tecnologia, en nombre del progreso, crea incentivos en todos los tipos de
empresas, para llevar a los administradores a mejorar cada vez mas su eficiencia, pero
siempre dentro de los limites del criterio normativo de producir eficiencia. El disefio

organizacional se ve profundamente afectado por la tecnologia utilizada por la
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organizacion; las firmas de produccion en masa con éxitos tendian a ser organizadas en
lineas clésicas, con deberes y responsabilidades claramente definidos, unidad de mando,
clara distincion entre linea y staff y estrecha amplitud de control. En la tecnologia de
produccidn en masa la forma burocréatica de organizacion se muestra asociada con el éxito.

La transferencia tecnoldgica es un proceso mediante el cual se identifican,
categorizan y caracterizan las necesidades y demandas tecnoldgicas de los productores de
un sector determinado y se formulan soluciones. Mediante la planificacion estratégica, la
estructura organizacional y la innovacion, se busca satisfacer necesidades a nivel interno
para optimizar resultados a nivel externo. Se busca intensificar, categorizar y caracterizar
las necesidades y demandas tecnoldgicas de los productores de un sector determinado
donde se hace énfasis en el sector, el medio ambiente y la profesion organizacional y la
innovacion. Asi mismo, la transferencia tecnologica se da no s6lo con la compra de
equipos o la adquisicion de nuevas tecnologias, sino también esta vinculado con el recurso
humano y con otras areas organizacionales.

La transferencia de Tecnologia tiene lugar cuando una organizacion pone a
disposicion de otra una Tecnologia innovadora, ya sea a traves de un contrato de licencia,
la creacion de una empresa conjunta, un acuerdo de fabricaciébn o un acuerdo de
comercializacion con asistencia técnica. O bien, cuando un profesional exporta sus
conocimientos hacia otro establecimiento, pais o region.

Las corporaciones del siglo XXI tuvieron y tienen un conjunto de retos en su
organizacion ante el contexto que impone la construccion de la Sociedad del
Conocimiento, entre ellos la tecnologia que estd y va a estar muy presente, y debe
integrarse en la estrategia institucional. Las Tecnologias de Informacion (IT - Information
Technologies) extienden el capital estructural mediante conocimientos, procesos e
instrumentos conectados por Internet y disponibles donde y cuando sean necesarios, asi
como mediante nuevos modelos de negocio que modifican las reglas de liderazgo del
mercado. Por otro lado, la tecnologia hace que el capital relacional se intensifique gracias a
Internet, de forma que se crean vinculos reciprocos, se establecen relaciones
multidireccionales y provoca que las reglas del marketing cambien radicalmente.

Durante el tiempo de existencia de una corporacion, y con dependencia del grado
de presion a la que la someta su entorno (competencia, globalizacion), la empresa pasa por
una serie de estadios que se tipifican por el grado de asimilacion que ésta logra de su
tecnologia. Comienza con una etapa de Dependencia Completa en la cual se desconoce el

producto y el proceso. Ademas, las decisiones estan en manos del propietario de la

13



tecnologia. La siguiente etapa es la Dependencia Relativa, en la cual hay experiencia en
producir el producto y las decisiones locales se limitan a nivel de pregunta o sugerencia
con base en criterios propios. En esta etapa no se conoce la flexibilidad del proceso.
Continda la etapa de la Creatividad Incipiente donde se inician adaptaciones y
sustituciones minimas en especificaciones. Las modificaciones requieren de la
participacion de empresas externas. La Independencia es la siguiente etapa, donde se
empieza a capitalizar el cambio menor, la mejora evolutiva y la curva de aprendizaje.
Luego deviene la etapa de la Autosuficiencia en la cual se generan productos y procesos
nuevos y no hay dependencia de un solo proveedor. Por Gltimo, la etapa de la Excelencia,
que cuenta con procesos que optimizan el uso de los recursos propios de forma totalmente
competitiva.

El grado de asimilacion de una tecnologia especifica en una empresa o institucion
es el grado de conocimiento y entendimiento que logran sus empleados acerca de ella. De
hecho, se puede plantear una evolucién de la gestion de la tecnologia organizada en cuatro
etapas:

e Personas aisladas desarrollan tecnologia espontaneamente.
e Seinstaura una organizacion de 1+D en la empresa.
e Latecnologia se planifica estratégicamente.

e Se acorta la duracioén de los ciclos de innovacion.

Existe una serie de funciones criticas de la gestion de la tecnologia como son
Integrar la tecnologia a la organizacidén e Incorporar nuevas tecnologias. También es
necesario en algun momento hacer una transferencia de esa tecnologia, para luego
desarrollar proyectos interdisciplinares e interorganizacionales con el objetivo de potenciar
la innovacion tecnoldgica en las empresas y dar solucién a los problemas que plantean los
mercados. Es importante definir la posicion respecto a las tendencias tecnolégicas y por
sobre todo integrar y motivar al personal creativo e innovador en conjunto con el manejo
de los centros y equipos de investigacion y desarrollo.

Existe un conjunto integrado de conocimientos tecnologicos, técnicas y know-how
(saber cémo) necesarios para la produccion de bienes y servicios. En este conjunto se
distingue entre tecnologia blanda y tecnologia dura. La tecnologia blanda son los
conocimientos aplicados al direccionamiento de la organizacion, a las formas y

metodologias empleadas por la compariia para realizar sus operaciones y a la
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administracion de recursos con el fin de obtener un producto o servicio que colme las
expectativas de los clientes. Por su parte, la tecnologia dura hace referencia a los
conocimientos aplicados y relacionados con la préctica productiva a fin de obtener un
producto o servicio que satisfaga las expectativas de los clientes. También se distinguen,
dentro de los modelos de gestion de la tecnologia, las empresas usuarias de tecnologia, que
aplican un modelo de gestion de la tecnologia basado en la transferencia, negociacion,
impacto y asimilacion de tecnologias bajo el esquema de proyecto de adquisicion, y
empresas productoras de tecnologia, que aplican en la gestion de la tecnologia la
transferencia, desagregacion, asimilacion y adaptacion de tecnologias bajo el esquema de
proyecto cientifico tecnoldgico. Tanto la gestion del conocimiento como la gestién de la
tecnologia buscan alcanzar las metas del negocio mediante la obtencion y la administracion
del conocimiento o la tecnologia que la empresa requiere para ser competitiva. La
tecnologia es conocimiento aplicado, por tanto, ambas comparten actividades y principios.
En la practica no siempre se reconoce este hecho y conlleva a pobres resultados o sonoros
fracasos. En este sentido, ultimamente se viene hablando con bastante frecuencia del
concepto de Gobierno Tl como una disciplina que relaciona la forma en la que la alta
direccion de las organizaciones dirige la evolucion y el uso de las tecnologias de la
informacion, y se considera una parte del denominado "Gobierno Corporativo", centrada
en el desempefio, administracion de riesgos y control de las Tecnologias de la Informacion
(Pavén & Garcia, 2013).

Una definicion formal se puede encontrar en la norma ISO/IEC 38500, que define
el Gobierno TI como "El sistema mediante el cual se dirige y controla el uso actual y
futuro de las tecnologias de la informacion™. Se distingue asi de la Gestion de TI, definida
como "El sistema de controles y procesos requeridos para lograr los objetivos estratégicos
establecidos por la direccion de la organizacion, sujeto a la guia y monitorizacion
establecidas mediante el gobierno corporativo™. Por tanto, el Gobierno de TI tiene que ver
sobre todo con la capacidad de la toma de decisiones, la supervision y el control de las
tecnologias de la informacién. Ademas, constituye una parte esencial del gobierno de la
empresa en su conjunto y aglutina la estructura organizativa y directiva necesaria para
asegurar que las T1 soportan y facilitan el desarrollo de los objetivos estratégicos definidos.

El Gobierno TI debe garantizar que las tecnologias de la informacion estén
alineadas con la estrategia del negocio, los servicios y funciones de TI se proporcionen con

el maximo valor posible o de la forma mas eficiente y todos los riesgos relacionados con
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Tl sean conocidos y administrados y los recursos de TI estén seguros (Miriam Garcia,
2018).

Actualmente la sociedad esta caracterizada por la permanente revolucion cientifica
y tecnoldgica, este cambio en los valores sociales y en la formacion misma del
conocimiento cientifico es continuo y cada vez més veloz. Las nuevas formas de negociar
han causado que en los mercados se ofrezcan cada dia mas soluciones tecnoldgicas a los
problemas de informacidn en las organizaciones y viceversa, el desarrollo de la gestion del
conocimiento ha dado lugar a la creacién de una gran cantidad de herramientas
tecnoldgicas con la finalidad de soportar los flujos de conocimiento entre los agentes que
lo componen. Es decir, que aqui hay un circulo muy definido entre la tecnologia y la
gestién del conocimiento, ya que el desarrollo de uno ha favorecido al desarrollo del otro.

El conocimiento es un recurso que estd convirtiéndose en una materia con un
enorme potencial para cambiar el mundo debido a los avances de las nuevas tecnologias de
la informacion. En el entorno econémico en el que nos encontramos, el conocimiento es un
elemento esencial para la economia de la informacién e implica la creacion de
herramientas que permitan una gestién correcta de este conocimiento.

Las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones (TIC) facilitan el flujo
del conocimiento en la empresa, de modo que, a mayor tecnologia, mayor necesidad del
talento para competir. Las TIC aportan beneficios inmateriales que ahora se dan por
descontado, pero que antes no existian, hasta el punto de que la organizacién no puede
funcionar sin ellas. Dichas herramientas proporcionan ventajas competitivas y, por
consiguiente, constituyen un activo. La sociedad del conocimiento es posible no sélo al
conocimiento sino, y en gran medida, al fendmeno de la globalizacion, consecuencia a su
vez de la creciente implantacion de las TIC. La muestra mas palpable de la globalizacién y,
por ende, de la sociedad del conocimiento, es: (1) el crecimiento sin limites del comercio
electronico a través de Internet; (2) el aumento imparable de las comunicaciones
personales, institucionales y corporativas gracias al auge de la telefonia (esencialmente la
movil digital) que facilita el enlace humano y corporativo; y (3) la implantacién, también
en auge, de la Red (Internet) con un creciente acceso universal a la misma (Aguilar, 2012).

Las necesidades de informacion de nuestra sociedad actual se dejan sentir de forma
cada vez mas imperiosa. La informacion, como soporte de la transferencia de
conocimientos, es clave para el porvenir de la humanidad e indispensable para poder

modelarlo de una manera adecuada.
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La explosion de la informacién, como se Ilama a veces a este enorme crecimiento
de las necesidades de la informacion y a la mayor disponibilidad de este recurso, puede
conducir, si no se ponen los medios para evitarlo, a una polucién informativa en la que la
informacidn, al perder sus cualidades, no puede cumplir sus objetivos, llegando incluso a
ser mas nociva que beneficiosa para sus destinatarios. Para evitar que esto suceda se han
desarrollado herramientas y técnicas que facilitan el libre flujo de conocimiento dentro de
la organizacion. La mejor forma de ordenar ese caudal de informacion consiste en saber de
qué forma esa tecnologia haria posible el flujo de conocimiento en la organizacion.
Ademaés, para tener un acceso facil a la informacion se requiere formar empleados que la
gestionen por medio de la tecnologia porque los datos no brindan conocimiento por si

solos, como la tecnologia no soluciona problemas por si misma.

3.2 Avances en Inteligencia Artificial disponible para las Organizaciones

La inteligencia artificial (IA) es la capacidad de una maquina de imitar el
comportamiento humano inteligente. Con inteligencia artificial, las maquinas pueden
analizar imagenes, comprender lenguaje verbal, interactuar de un modo natural y hacer
predicciones con el uso de datos (Bryson, 2018).

Durante décadas la empresa de software Microsoft se dedicd a investigar 1A para
lograr una de las plataformas mas confiables en el mercado. Microsoft es el primero en
lograr la paridad humana en reconocimiento de ojos, de voz y la traduccion automética. La
IA de Microsoft corre sobre la plataforma Nube de mayor confianza y con maés
certificaciones que cualquier otro proveedor. Esta empresa también concretd6 una
importante alianza con la organizacion sin animo de lucro OpenAl (fundada por Elon
Musk), para dedicarse a la investigacion en inteligencia artificial. En base a dicho acuerdo,
los creadores de Windows invertiran 1000 millones de dolares en OpenAl, quien a su vez
adoptara Azure como su proveedor exclusivo en la nube y ayudara a mejorar la plataforma
para ampliar sus capacidades en el campo de la IA. El objetivo ultimo de este acuerdo es el
desarrollo de una plataforma de hardware y software sobre la base de Azure que sea capaz
de producir una inteligencia artificial fuerte. En los dltimos afios, se han desarrollado
avances importantes en las capacidades de la inteligencia artificial.

La IA fuerte sera un sistema capaz de dominar un campo de estudio a nivel experto,

y de dominar mas campos que cualquier ser humano. Microsoft afirma que mantener su
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ritmo de desarrollo de tecnologias de IA cada vez mas potentes requiere de una gran
cantidad de capital que financie la potencia computacional necesaria (Keerthi Vedantam,
Tyler Sonnemaker, 2019)

Por otro lado, Microsoft ofrece servicios y herramientas de plataforma de
inteligencia artificial para ayudar a los desarrolladores a crear modelos habilitados para
inteligencia artificial. Ademés, se dice que estd realizando grandes inversiones en
servicios, herramientas y plataformas para ayudar a llevar la inteligencia artificial y la
inteligencia basada en datos a cada aplicacion. Ademas de eso, la compafiia lanzé nuevas
herramientas y servicios, como datos de Azure y servicios en la nube, para ayudar a los
desarrolladores a modernizar las aplicaciones. Las areas de enfoque de la compafiia para la
inversion incluyen edge inteligente y nube inteligente. También abri6 el laboratorio de
Microsoft Research Al, que se enfoca en resolver obstaculos en el espacio de 1A.

Otra empresa internacionalmente reconocida como Google también estd apostando
fuertemente por la inteligencia artificial (1A) para resolver problemas globales relacionados
con la salud, la prediccion de desastres naturales, la preservacion cultural vy
medioambiental, y la agricultura.

Gran parte del trabajo que realiza Google en este ambito se centra en el aprendizaje
automatizado, una rama de las ciencias de computacion que tiene como objetivo
proporcionar a los ordenadores la capacidad de aprender sin ser programados. Para ello se
necesita un gran volumen de datos a través de los cuales se extraen reglas y patrones que
posteriormente se aplican a un programa informatico, con el objetivo de que este sea capaz
de actuar cuando esté expuesto a nuevos datos. Se trata de una tecnologia que permite
eliminar o reducir el papel de los expertos en el analisis de datos, algo que la compafiia
considera necesario en algunas areas cientificas o lugares del mundo donde escasean
especialistas.

Uno de los campos donde la 1A de Google esta siendo aplicada es el de la medicina,
concretamente en la deteccion precoz de enfermedades como la diabetes o varios tipos de
cancer a través del analisis informatico de radiografias y tacs. También se han beneficiado
de esta tecnologia organizaciones que luchan por la preservacion del medio ambiente como
Rainforest Connection, que utiliza la herramienta TensorFlow de Google para localizar
sonidos emitidos por motosierras y camiones madereros en entornos forestales protegidos.
Este programa se ha puesto en practica para seguir la pista de las ballenas en aguas
estadounidenses, gestionar los residuos que se acumulan en Indonesia, detectar las plagas

que amenazan los cultivos en India o predecir inundaciones y sus efectos. Otros proyectos
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incluyen el desarrollo de modelos de reconocimiento de voz que reconocen el habla de
personas discapacitadas, como es el caso de los no videntes o enfermos de Parkinson, o la
transcripcion de documentos antiguos en Japon (EFE, 2019).

Google también ofrece soluciones de inteligencia artificial como lo es Google
Cloud. Ofrece una experiencia personalizada a los clientes, incrementa las ventas a la vez
que reduce los costes y consigue informacién valiosa que ayuda a tomar decisiones
empresariales mas acertadas. Google Cloud Platform ofrece servicios de computacion en la
nube que comprenden Machine Learning, andlisis de datos y capacidades de
almacenamiento de datos. La plataforma proporciona caracteristicas, como una
infraestructura segura y rentable, junto con capacidades de datos y analisis, para un mejor
desarrollo de productos. Ademas, Google ofrece la biblioteca de cddigo abierto,
TensorFlow, para realizar calculos numéricos con la ayuda de gréaficos de flujo de datos.
TensorFlow ayuda a los usuarios de diversos origenes de la industria a utilizar diferentes
aplicaciones, desde la traduccion de idiomas hasta la deteccion temprana de enfermedades.
Ademas de eso, el motor ML de Google permite a los desarrolladores crear modelos ML
en cualquier tamafio de datos. Su Cloud Machine Learning Engine ofrece servicios
administrados que niegan la necesidad de infraestructura y proporcionan la base para el
desarrollo y prediccion del modelo. También agrega portabilidad, flexibilidad y facilidad
de uso. Ademaés, la APl Cloud Video Intelligence de Google estd disefiada para
concentrarse en analisis de video para la nueva audiencia (Google, 2019).

Por su lado IBM posee a Watson, la plataforma de Inteligencia Artificial para
negocios. No es un elemento aislado, sino una coleccion de servicios y habilidades que
incluyen Machine Learning, razonamiento y decisiones tecnoldgicas; asi como lenguaje,
habla y vision tecnoldgica. Estas capacidades estan disefiadas para aprender a escala, razén
con proposito, e interactuar con humanos de forma natural para resolver una gran cantidad
de problemas practicos, impulsar la productividad y fomentar descubrimientos a través de
diversas industrias. Y realmente, eso es IBM Watson, un sistema de Inteligencia Artificial.

La Inteligencia artificial ha resultado ser vital para muchas organizaciones
alrededor del mundo durante los Gltimos afios, ya que esta propuesta se ha convertido en la
nueva frontera tecnoldgica sobre la cual las empresas y los paises compiten por tener el
control. Vivimos en un mundo lleno de informacion, la cantidad de datos estructurados y
no estructurados crece exponencialmente conforme pasa el tiempo, éstos son representados
en distintos formatos: social media, emails, e-books, whitepapers y bases de datos. Tan

solo durante el 2017, los datos de la industria de la salud, seguros y manufactura tuvieron
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un crecimiento en promedio del 96% en datos estructurados. Para manejar estas grandes
cantidades de informacion, es necesario contar con herramientas capaces de procesarlos en
tiempo real. IBM Watson permite alcanzar esta meta, ya que con los ultimos avances en
Machine Learning, es posible obtener mas resultados con menos informacion.

La suite IBM Watson permite a las organizaciones combinar IA en sus
aplicaciones, y también ayuda con la gestion de datos en la nube. Ofrece la plataforma
PowerAl, que ofrece varias capacidades de IA. Estas capacidades niegan la necesidad de
desarrollar soluciones de IA. La plataforma PowerAl proporciona capacidades ricas en
inteligencia artificial, como el aprendizaje profundo, que permite a las organizaciones
cumplir con los requisitos tecnolégicos. El software IBM Power Systems combinado con
la plataforma PowerAl permite a las organizaciones implementar PowerAl con
capacidades de aprendizaje profundo para un rendimiento mejorado (C10, 2018).

Continuamente oimos hablar sobre el potencial de los datos sin explotar y ahora, la
Inteligencia Artificial aparece con la promesa de transformar la industria, ya que su
adopcion por parte de las empresas se traduce en mayor y mejor conocimiento de sus
clientes, nuevos servicios, méas accesibles y agiles y en la transformacion de los propios
procesos internos.

El 83% de las empresas percibe la Inteligencia Artificial como una oportunidad
estratégica, a pesar de que el 80% de los datos no son accesibles, no son fiables o no se
pueden analizar. Esto se hace con el objetivo de convertir los datos en conocimiento,
predecir y optimizar los resultados de negocio, y poder tomar decisiones seguras, tanto si
una organizacion se estd planteando trabajar con Inteligencia Artificial, o expandir
proyectos iniciales a entornos de produccién. Machine Learning y Deep Learning ayuda a
las empresas a simplificar el proceso desde la experimentacion hasta el despliegue, acelerar
la exploracion de datos, el desarrollo y entrenamiento de modelos, y escalar las
operaciones de ciencia de datos en todo el ciclo de vida. IBM Watson Studio permite a las
organizaciones aprovechar los activos de datos e incluir previsiones en los procesos y
aplicaciones para optimizar el valor de negocio y la toma de decisiones. Los beneficios de
utilizar estas tecnologias son numerosos, como descubrir informacion oculta en los datos
de una organizacion, limpiar y refinar datos funcionales para incluirlos dentro de los
andlisis y aprovecharlos para la toma de decisiones acertadas, darle forma a los datos
mediante graficos para entender de un solo vistazo las estadisticas que pueden ayudar y

guiar en el cumplimiento de objetivos y aprovechar la Inteligencia Artificial y el Machine
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Learning, para analizar datos, catalogar y entender informacion de multiples fuentes y asi
poder automatizar procesos para la toma de decisiones acertadas (IBM, 2019).

Amazon, conocido como AWS, también ofrece a los cientificos y desarrolladores
de datos una forma de crear modelos sin invertir en la gestion de la infraestructura.
Amazon ML elimina la necesidad de aprender tecnologias complejas y algoritmos de ML,
junto con herramientas de visualizacion y asistentes para ayudar a guiar en el proceso de
creacion de modelos de ML. Dentro de su plataforma, Amazon ofrece un sistema de
procesamiento distribuido de cddigo abierto, que se centra en las cargas de trabajo de Big
Data. Ofrece varias caracteristicas, como mejorar el rendimiento y permitir el desarrollo
rapido de aplicaciones, como bibliotecas, para ayudar a desarrollar aplicaciones para
diversos casos de uso (AWS, 2019).

Otra de las plataformas no tan difundida es la plataforma SAP Leonardo Machine
Learning, que se cred en SAP Cloud Platform y comprende las capacidades de Machine
Learning para ayudar a las organizaciones a encontrar conexiones y patrones en los datos.
Comprende servicios que ofrecen la capacidad de aprender de los datos, asi como adquirir
conocimientos. También permite aprovechar las capacidades inteligentes para desarrollar
aplicaciones empresariales y elimina la necesidad de habilidades de ciencia de datos en el
proceso. La plataforma SAP Leonardo ML (Machine Learning) ofrece la base para crear y
administrar aplicaciones inteligentes en una infraestructura comun. Ademas, SAP ofrece
SAP CoPilot, el asistente virtual disefiado para ayudar a los clientes. El asistente virtual
analiza el discurso no estructurado para ofrecer a los usuarios datos relevantes.

Por su lado, Intel ha adoptado la estrategia de adquisiciones para fortalecer sus
ofertas de la plataforma de Inteligencia Artificial. Ademas de la estrategia de adquisicion,
la compafiia estd haciendo inversiones de capital para acelerar la innovacion de IA en
compafias, como AEye, Element Al y CognitiveScale. La compafiia ha realizado
inversiones en nuevas empresas para mejorar las capacidades tecnoldgicas de su
plataforma de inteligencia artificial. Ademas de adquisiciones e inversiones, la compaiiia
formé una sociedad con Tata Consultancy Services para construir la arquitectura para Al,
IoT, nube y 5G. Con tales estrategias, Intel estd tratando de mantenerse en una posicion
competitiva en las tecnologias de la plataforma de inteligencia artificial, como el
aprendizaje profundo, las redes neuronales y el aprendizaje automatico. La compafiia se
centra en el pr6ximo motor Intel Nervana ASIC (Circuito integrado especifico de la
aplicacion), disefiado para mejorar las capacidades de aprendizaje profundo de las redes

neuronales.
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La compafiia Hewlet Packard Enterprise (HPE) se enfoca en el lanzamiento de
plataformas habilitadas para 1A, lo que es evidente por el hecho de que HPE presentd una
solucion de software, Investigate Analytics, que comprende grandes datos y tecnologias de
inteligencia artificial, disefiadas para ayudar a las empresas financieras a identificar riesgos
y comportamientos fraudulentos. La compafiia lanzé hardware, servicios y software en
junio de 2017, que fueron disefiados para ofrecer tecnologias de computacion e inteligencia
artificial de alto rendimiento. Este hardware, servicios y software también ayudan a los
institutos y organizaciones cientificas a obtener informacion sobre grandes cantidades de
datos. Ademas, estas soluciones se centran en ayudar a las organizaciones con los factores
de seguridad y costo. HPE se asocié con BASF SE. Como parte de esta asociacién, HPE
ayudaria a BASF SE a desarrollar supercomputadoras. El sistema Apollo de HPE ayudaria
a crear y desarrollar el enfoque de modelado y simulacion, para que BASF SE pueda
encontrar nuevas oportunidades en el proceso de simulacion y desarrollo de modelado
complejo durante su proceso de investigaciéon (HP, 2019).

Oracle también proporciona aplicaciones de nube Al (Artificial Intelligence) listas
para usar con caracteristicas intelectuales que generan mejores resultados comerciales.
Ofrece un conjunto completo de servicios en la nube para construir, implementar y
administrar soluciones basadas en inteligencia artificial. Automatiza los parches de
seguridad, las copias de seguridad y mejora el rendimiento de las consultas de la base de
datos, lo que elimina el error humano y las tareas manuales repetitivas para que las
organizaciones puedan concentrarse en actividades de mayor valor. La compafiia ofrece
una solucion de apuestas de 1A de conversacion altamente interactiva que involucra a los
clientes en cualquier canal, dispositivo, servicio e idioma. Utiliza técnicas linglisticas y de
aprendizaje automatico para obtener el maximo rendimiento en cualquier plataforma
(Oracle, 2019).

Otra compafiia como Kasisto, también ofrece una plataforma de 1A conversacional
para crear asistentes virtuales y bots que brindan experiencias personalizadas, encantadoras
e inteligentes a través de multiples canales. Permite una red de intenciones cableadas en
tiempo de ejecucion para permitir experiencias de conversacién cruzadas de tipo humano.
KAI incluye un conjunto de herramientas analiticas de aprendizaje profundo para la

recopilacion y analisis de datos, capacitacion de modelos, pruebas e implementacion.
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3.3 Los avances de la Tecnologia en los Estudios Juridicos

Con el tiempo la tecnologia fue avanzando, su uso en las organizaciones se volvio
indispensable. En un principio, la tecnologia no era necesariamente electronica sino
mecanica que podia realizar tareas que facilitaban el trabajo de las personas. Visto de otro
modo, los avances tecnologicos fueron facilitando las actividades que las personas
realizaban en sus trabajos, hobbies o labores diarias.

En las Gltimas décadas, los avances tecnoldgicos hicieron posible, no sélo facilitar
el trabajo de las personas, sino también empezar a competir con otras empresas que sin este
apoyo hubiera sido imposible.

Este avance permitio que el hombre comun alcance dispositivos y herramientas que
antes hubieran sido muy dificil de alcanzar. Con los nuevos avances tecnoldgicos nos
beneficiamos con sus ventajas y también con la posibilidad de acceder a ella.

Las empresas tuvieron un cambio importante en su organizacion para poder
administrar la tecnologia que fue incorporandose en cada rincon de cada sector de estas.
Nuevos sectores tuvieron que crearse, se tuvo que contratar gente calificada y sobre todo
debié capacitarse a los trabajadores para operar estas nuevas herramientas. La Gestion
Tecnologica es conocimiento y es una practica. Es un sistema de conocimientos y practicas
relacionados con los procesos de creacion, desarrollo, transferencia y uso de la tecnologia.
Algunos conciben este sistema como "una coleccién de métodos sistematicos para la
gestion de procesos de aplicacion de conocimientos, extender el rango de actividades
humanas y producir bienes y servicios" (Kanz & Lam, 1996).

Mientras otros, como el National Research Council (NRC) de Estados Unidos,
consideran a la Gestion Tecnoldgica como la integracién de los conocimientos de
ingenieria, ciencias y disciplinas del &rea de gestion, para planear, desarrollar e
implementar capacidades tecnoldgicas en el disefio y el logro de los objetivos estratégicos
y operacionales de una organizacién. Es un sistema de conocimientos o region de
conocimientos constituido por conceptos y proposiciones sobre relaciones entre estos
conceptos, modelos y teorias sobre los procesos de toma de decisiones y ejecucion de
acciones relacionados con las tecnologias, en organizaciones, empresas, paises y regiones
(NRC, 2004).

Pero la gestion tecnologica no es un campo del saber meramente especulativo sobre
la tecnologia y su desarrollo. Es también una practica soportada en un conocimiento

derivado del analisis y la interpretacion de las observaciones del comportamiento del
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desarrollo tecnoldgico, como proceso social, y resultado de las observaciones de este
proceso en organizaciones y paises, y de su relacion con el proceso de desarrollo global de
las sociedades modernas.

En la dimension econdmica del desarrollo tecnoldgico resulta obvio que no pueden
usarse los mismos modelos tedricos para describir las complejidades e idiosincrasia de
sociedades con grados extremadamente diferentes de madurez y desarrollo econdémico. La
Gestion Tecnoldgica en la empresa es la aplicacién de un conjunto de practicas que le
permiten establecer una estrategia en materia de tecnologia congruente con sus planes de
negocio. En el ambiente empresarial la gestién tecnoldgica se revela en sus planes,
politicas y estrategias tecnoldgicas para la adquisicidn, uso y creacion de tecnologia, asi
como cuando se asume la innovacion como eje de las estrategias de desarrollo de los
negocios. También es evidente cuando en la cultura de las empresas se ha logrado crear
una mentalidad innovadora, enfocada hacia el aprendizaje permanente que sirva de
sustento al crecimiento de la competitividad en el largo plazo.

La iniciacion de un Plan Tecnoldgico consiste en aplicar las siguientes acciones o
pasos:

Inventariar: consiste en recopilar tecnologias disponibles a nivel mundial lo cual
implica conocer las tecnologias utilizadas y dominadas por la empresa que constituyen su
patrimonio tecnoldgico.

Vigilar: significa estar alerta ante la evolucién de nuevas tecnologias, sistematizar
las fuentes de informacion de la empresa, vigilar la tecnologia de los competidores.

Identificar: determinar el impacto posible de la evolucién tecnoldgica sobre las
actividades de la empresa.

Evaluar: determinar la competitividad y el potencial tecnoldgico propio, estudiar
posibles estrategias de innovacion e identificar posibilidades de alianzas tecnoldgicas.

Enriquecer: una etapa en la que se trata de disefar estrategias de investigacion y
desarrollo, priorizar tecnologias emergentes, definir una estrategia de adquisicion de
equipo y tecnologias externas, definir proyectos conjuntos o alianzas y determinar
estrategia de financiamiento a proyectos.

Asimilar: una vez que hayan repasado los pasos anteriores se procede a asimilar y
actuar en la explotacion sistematica del potencial tecnolégico mediante programas de
capacitacion, documentacion de tecnologias de la empresa, desarrollo de aplicaciones

derivadas de tecnologias genéricas y gestion eficiente de recursos.
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Proteger: resta proteger la tecnologia de su empresa a través del establecimiento de
una politica de propiedad intelectual que incluya patentes, derechos de autor, marcas,
disefios y secretos industriales.

Cabe indicar que equivocadamente se piensa que la tecnologia es un aspecto que
tiene que ver solamente con actividades de la produccion a través de los cuestionamientos
sobre cdmo mejorar un producto existente, cOmo ingeniar uno nuevo y cémo hacer méas
productos. En una empresa que ha incorporado la gestion tecnoldgica en su cultura, las
actividades propias de ella estan incorporadas en su cadena de valor y son realizadas en
forma sistematica mediante unos procesos basicos que desarrollan funciones de gestidn
tecnoldgica, procesos que integran competencias tecnoldgicas, competencias de gestion y
recursos disponibles para la empresa en el cumplimiento de sus propdsitos, objetivos,
estrategias y operaciones. Procesos que involucran también el uso de datos, informacién y
conocimientos, y la interaccion social de personas en la creacion de conocimiento y el
desarrollo de innovaciones para la creacion de valor y ventajas competitivas. Entre estos
procesos pueden mencionarse: la gestion del conocimiento, el monitoreo y la inteligencia
tecno-econdmica, la evaluacion de alternativas tecnoldgicas, la negociacion de tecnologia,
la transferencia de tecnologia, la asimilacion y la adaptacion, el mejoramiento y la
investigacion y el desarrollo.

En términos generales, los procesos de gestion tecnoldgica en la empresa
involucran funciones basicas, por ejemplo: la identificacidn, evaluacién y seleccion de
tecnologias, la desagregacion de paquetes tecnoldgicos, la negociacion de tecnologias, la
construccion y puesta en marcha de sistemas productivos, el uso y la asimilacion de
tecnologias, la adaptacion y el mejoramiento de la tecnologia, la generacion y
comercializacion de nuevas tecnologias. El alcance de las actividades de gestion
tecnoldgica va mas alla de las consideradas como baésicas. El espectro es mas amplio e
incluye: suministro, monitoreo, analisis y evaluacion de informacion teécnica y prospectiva
tecnologica; evaluacion tecnolégica de la empresa; planificacion del desarrollo
tecnoldgico; gestion del financiamiento del desarrollo tecnolégico; identificacion,
seleccién y reclutamiento de asesores técnicos; formulacidon y ejecucion de politicas de
capacitacion del recurso humano; planteamiento, prevencion y proteccion de derechos de
propiedad intelectual.

La adquisicién de tecnologia tiene un papel importante en el proceso de
acumulacién de capacidades tecnoldgicas y por ello se le asigna el propdsito general de

convertir los procesos de compra de tecnologia en procesos que permitan una verdadera
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transferencia de tecnologia. Orientando la gestion de adquirir las capacidades tecnoldgicas
para usar adecuadamente la tecnologia, adaptarla y mejorarla, mas que adquirir una
capacidad productiva. En este proceso, también es necesario hacer gestion tecnoldgica
durante el uso de la tecnologia, desarrollando estrategias disefiadas para convertir la
experiencia en produccion y mantenimiento, y en procesos de aprendizaje deliberados,
mediante la observacion, registro y analisis de esa experiencia. O sea, que la gestion
tecnoldgica en el uso de la tecnologia tiene el objetivo de usar la experiencia como fuente
de aprendizaje consciente, racionalizandola para adquirir conocimientos complementarios
a los que se recibieron del proveedor de tecnologia. Procesos de aprendizaje planeados,
organizados y desarrollados para una asimilacion plena de la tecnologia, y lograr asi una
explotacion de su maximo potencial, con la optimizacion, adecuacién y adaptacion a las

condiciones cambiantes del mercado donde opera (Avalos, 1993).

3.4 ITIL en las Organizaciones

ITIL, anteriormente un acronimo de Information Technology Infrastructure Library,
es un estandar internacional para ITSM (Information Technology Service Management)
que surgio de la necesidad de establecer estandares y mejores practicas para la gestion de
servicios de Tl (Tecnologia de la Informacion) en grandes organizaciones que dependian
cada vez mas de la infraestructura de TI para su funcionamiento general. EI marco inicial
de buenas practicas de gestion de servicios de TI se desarrollé durante la década de 1980 y
individuales, cada uno de los cuales describia una préctica especifica de ITSM. En la
publicacién de la segunda version de ITIL, lanzada en 2001, los escritores consolidaron el
conjunto existente de 30 libros en nueve publicaciones distintas que agruparon los procesos
centrales bajo varios encabezados, siendo los libros de Soporte de Servicio y Entrega de
Servicios los mas ampliamente adoptados, referenciados y de circulacion en la comunidad
de TI. En 2007, se lanzd ITIL v3, que presento las cinco etapas de la estrategia del ciclo de
vida del servicio junto con cuatro funciones (incluido el servicio de atencion al cliente) y
NUMerosos procesos nuevos. La actualizacion mas reciente a los estdndares y mejores
practicas de ITIL se completé en 2011 con el lanzamiento de ITIL 2011, que se lanzé
como una “edicion revisada final" de ITIL v3, bastante similar, que debutd en 2007.

También se publico en cinco volimenes, cada uno se centra en una etapa especifica del
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ciclo de vida del servicio de TI. Los 26 procesos de ITIL se agrupan en funcion de la etapa
de gestion del ciclo de vida del servicio donde son mas relevantes. En la actualidad, el
marco ITIL es administrado y actualizado por la empresa AXELOS. AXELOS controla la
licencia de la propiedad intelectual de ITIL, administra licencias para las instituciones que
ofrecen exdmenes para la certificacion ITIL y gestiona las actualizaciones y revisiones del
marco ITIL. La siguiente actualizacion importante es ITIL 4 que estd en produccion
proxima a lanzarse.

La biblioteca de infraestructura de TI (ITIL) toma este nombre por tener su origen
en un conjunto de libros, cada uno dedicado a una practica especifica dentro de la gestion
de TI. Tras la publicacion inicial de estos libros, su nimero crecio rdpidamente hasta unos
30 libros. Para hacer a ITIL mas accesible (y menos costosa) a aquellos que deseen
explorarla, uno de los objetivos del proyecto de actualizacion ITIL version 2 fue agrupar
los libros segun unos conjuntos l6gicos destinados a tratar los procesos de administracion
que cada uno cubre. De esta forma, diversos aspectos de los sistemas de TIC (Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion), de las aplicaciones y del servicio se presentan en
conjuntos tematicos (Hixsa, 2019).

Aunque el tema de Gestion de Servicios (Soporte de Servicio y Provisiéon de
Servicio) es el méas difundido e implementado, las mejores practicas ITIL brindan un
conjunto completo de précticas que abarca no sélo los procesos y requerimientos técnicos
y operacionales, sino que se relaciona con la gestion estratégica, la gestion de operaciones
y la gestion financiera de una organizacion moderna.

Los ocho libros de ITIL y sus temas son:

Gestion de Servicios de TI:

1. Mejores précticas para la Provision de Servicio

2. Mejores préacticas para el Soporte de Servicio

Otras guias operativas:

3. Gestion de la infraestructura de Tl

4. Gestion de la seguridad

5. Perspectiva de negocio

6. Gestion de aplicaciones

7. Gestion de activos de software

Para asistir en la implementacion de préacticas ITIL, se publicé un libro adicional con guias
de implementacion (principalmente de la Gestion de Servicios):

8. Planeando implementar la Gestion de Servicios
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Adicional a los ocho libros originales, mas recientemente se afiadio una guia con
recomendaciones para departamentos de TIC més pequefios:
9. Implementacién de ITIL a pequefia escala

El libro de Soporte de Servicio (Service Support ITIL V2) se ocupa de asegurar que
el Usuario tenga acceso a los servicios apropiados que soporten las funciones de negocio.
Los temas que se tratan en el libro incluyen los siguientes procesos:

Gestion del Incidente.

Gestion del Problema.

Gestion de Configuracion.

Gestion del Cambio.

Gestion de la Entrega.

Centro de Servicio al Usuario (Funcion).

Provision de Servicio

El libro de Provision de Servicio analiza qué servicio requiere el negocio del
proveedor (entendiendo como proveedor la organizacién interna o externa que provee el
servicio de TI), para ofrecer un soporte adecuado a los Usuarios y/o Clientes de negocio.
El libro cubre los siguientes temas:

Gestion del Nivel de Servicio

Gestion Financiera de Servicios T

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl

Gestion de la Disponibilidad

¢Qué es la gestion de servicios basada en ITIL?

Para las organizaciones que dependen cada vez mas de TI para respaldar sus
procesos principales, ITIL ofrece un marco y mejores practicas generales que ayudan a
guiar a la organizacion de Tl para que brinde soporte al negocio a través de la provision de
servicios de TI que se alinean con los objetivos comerciales. De hecho, el objetivo
principal de ITSM es lograr una alineacion estratégica entre las necesidades de T de la
organizacion y las actividades y ofertas de servicios de la organizacion de TI. Como
referencia, el Glosario de ITIL 2011 define la gestion de servicios de Tl como "La
implementacién y gestion de servicios de Tl de calidad que satisfacen las necesidades del

negocio”. La gestion del servicio de TI es realizada por los proveedores de servicios de Tl
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a través de una combinacion adecuada de personas, procesos Yy tecnologia de la
informacion. La gestion del servicio se define como "Un conjunto de capacidades
organizacionales especializadas para proporcionar valor a los clientes en forma de
servicios". Simplemente, ITIL es un sistema orientado a procesos: consta de 26 procesos
que encajan en una de las cinco etapas del ciclo de vida del servicio de TI, que veremos en
la proxima seccion. También describe las personas, procesos, productos, herramientas y
funciones que se necesitan para facilitar cada proceso.

Para las empresas que operan en las industrias tradicionales, la tecnologia de la
informacion a veces puede verse como un perjuicio: una influencia incapacitante en el
negocio en lugar de una habilitante. ITIL juega un papel importante en el cambio de ese
paradigma al enfocarse claramente en alinear los objetivos de la organizacién de Tl con los
objetivos comerciales de la organizacion. ITIL reconoce la necesidad de que las
organizaciones de TI entreguen valor a los clientes en forma de prestacion de servicios. En
el marco de ITIL, la "organizacién de TI" se refiere al departamento de organizacion que
se ocupa de la gestion de servicios de TI. Los clientes de la organizacion de TI son los
trabajadores y gerentes de la organizacion que dependen del funcionamiento continuo de la
infraestructura de TI de la organizacion para funcionar en sus roles laborales. La
organizacion de TI trabaja para comprender qué servicios requieren los clientes y para
ofrecer valor al proporcionarles a los clientes los resultados que desean, al tiempo que
asumen la responsabilidad de los costos y riesgos asociados.

ITIL consta de 26 procesos centrales que trabajan juntos para comprender un marco
general para administrar los servicios de Tl dentro de su organizacion, pero practicamente
ninguna organizacion de hoy se esforzard por implementar los 26 a la vez. Incluso
organizaciones muy grandes pueden tener problemas al intentar implementar tan solo ocho
a 10 procesos ITIL al mismo tiempo. Algunas organizaciones adoptan un conjunto mas
pequefio de procesos y los maduran dentro de la organizacion antes de decidir si agregar
mas. Muchas organizaciones comienzan con los conceptos bésicos de una mesa de
servicios, como la gestién de incidentes y el cumplimiento de solicitudes, antes de adoptar
otros procesos de ITIL.

Desde el punto de vista de las empresas, cada vez son mas los directivos de las
organizaciones que estan exigiendo a los CIOs (Chief Information Officer) que tengan un
Modelo de Gobernabilidad de TI con el objetivo de obtener informaciéon a través de
controles y estructuras que les aseguren que el area TI esta actuando como soporte de las

estrategias del negocio y no como un silo. Sin una mejor practica como la Gestion de
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Servicio de TI, estos modelos no pueden funcionar de una manera eficiente. Por un lado, la
Gestion de Servicios es clave para la Gobernabilidad de TI, porque se integra a los
objetivos del negocio y hace que los indicadores y controles sean confiables. Existen
muchas areas donde ITIL puede reducir los costos de TI. Los procesos de Tl con mayor
madurez generan mayor productividad (menos errores) y mas calidad (hacer las
actividades siempre igual), lo cual automéaticamente reduce costos. Por supuesto que las
mejores practicas deben ponerse en marcha en el dia a dia para que den resultados, pero
para esto existen herramientas de software y soluciones BSM (Business Service
Management) que permiten convertir ITIL en realidad y ahorrar en gastos futuros.

Una implementacion exitosa de Mejores Practicas de ITIL define un modelo de procesos
sustentados por roles y responsabilidades, entre otros elementos, los cuales, al ser
implementados en toda la organizacion, generan una nueva forma de trabajo basada en
responsabilidades puntuales; de esta manera constituyen a eliminar los silos en las
organizaciones. Uno de los principales problemas del area de Tl es la comunicacion con
las diferentes areas operativas de la organizacion. Usualmente las métricas y los términos
de TI son muy técnicos. Con el enfoque de Gestion de Servicios de TI, donde esta area se
alinea a los procesos del negocio, la comunicacion es mucho mas eficiente y se relaciona
con los intereses de las areas operativas.

La prioridad para los CIOs es la Integracion de TI al negocio. Si el area de TI
quiere tener una mejor integracion con el negocio, sin duda es fundamental contar con un
enfoque de Gestion de Servicios de T1 que le permita alinear estos servicios a los procesos
de Negocio. Las areas de Tl tienden cada vez mas a Tercerizar (Outsourcing) sus Servicios
de TI. Desafortunadamente, la mayoria de las organizaciones de TI no tienen en claro los
Niveles de Servicio que deben solicitar a sus proveedores. Generalmente, les solicitan
métricas técnicas que muchas veces no reflejan lo que el negocio necesita, con lo cual se
hace dificil justificar las contribuciones reales que los proveedores estan proporcionandole
a la empresa. A través de ITIL se definen los Niveles de Servicio que necesita cada
componente de los Servicios de TI, y con esta informacion y con un proceso maduro de
gestién de proveedores, las areas de TI podran realmente alinear no sélo el area de Tl al
negocio, sino también a sus proveedores.

Aun cuando ITIL es adoptado principalmente por las grandes organizaciones con
areas complejas de TI, las mejores practicas de ITIL también dan beneficios a las pequefias

y medianas empresas ya que estan basadas en principios de calidad, finalmente son
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“mejores practicas” que pueden tener un impacto positivo en cualquier tipo de
organizacion.

Dentro de los beneficios que se pueden nombrar al implementar ITIL en una
organizacion, la estandarizacion de procesos es el principal. En este sentido se puede decir
que implementar ITIL unifica criterios y crea documentos comunes para el desarrollo de
actividades, evita la duplicacion de tareas, genera mayor rapidez de entrega de proyectos y
mejora los procesos administrativos y operativos. Implementar ITIL en la empresa mejora
dramaticamente la eficiencia de procesos de TI, administracion y estandarizacion de
servicios porque centra sus servicios y productos en la satisfaccién del cliente para
estructurar tareas y actividades. También permite crear indicadores de gestion para evaluar
el desempefio de todos los elementos que incorporan la estructura operativa de la empresa.
Implementar ITIL en la empresa ofrece también la flexibilidad para modernizar y
enriquecer las areas de Tl de la empresa con el modelo de negocio, especialmente en el
area administrativa. Implementar ITIL permite que los departamentos menos relacionados
con Tl puedan modernizar y optimizar los procesos que integran la empresa.

De cualquier forma -y sin ahondar demasiado en detalles-, la realidad es que
muchas empresas se resisten a dar este primer paso. Porque las transiciones siempre
ofrecen inconvenientes 0 porque hay poca disposicion o capacitacion para absorber los
cambios, lo cierto es que son variadas las razones para evitar el cambio de paradigma.
Ademas de las ya mencionadas, existen cinco razones bien concretas por las cuales es
conveniente implementar ITIL. Al implementar ITIL para estandarizar procesos, la
organizacion tiene una estructura completa para responder al modelo de la empresa. En
este sentido, unifica criterios y crea documentos comunes para el desarrollo de actividades,
evita la duplicacion de tareas, mayor rapidez en la entrega de proyectos y mejora los
procesos administrativos y operativos. Los Costos, una de las razones de peso utilizadas
por las empresas para abstenerse de integrar estandares ITIL, es el costo que conlleva
asumir el cambio. Con respecto a este particular, si bien es necesario hacer una inversion
para implementar ITIL, también es cierto que los costos generados por no contar con
procesos estandarizados son mayores. La Eficiencia, implementar ITIL en la empresa
mejora dramaticamente la eficiencia de procesos de TI, administracion y estandarizacion
de servicios porque implementar ITIL centra sus servicios y productos en la satisfaccion
del cliente para estructurar tareas y actividades, crea indicadores de gestion para evaluar el
desemperfio de todos los elementos que incorporan la estructura operativa de la empresa,

instaura codigos de atencidn y servicio que redundan en la confiabilidad de la empresa, y
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aumenta la fidelidad del cliente final. Flexibilidad, a pesar de establecer un hilo conductor
comun para optimizar y uniformar procesos, implementar ITIL en la empresa ofrece
también flexibilidad para modernizar y enriquecer las areas de Tl de la empresa con el
modelo de negocio, especialmente en el plano administrativo. En otras palabras,
implementar ITIL tiende un puente entre las tecnologias y los departamentos menos
relacionados con TI, lo que crea una estructura 0 marco comun para modernizar y
optimizar todos los procesos que integran la empresa. Integracion, implementar ITIL en la
empresa resulta en mayor integracion y consecuencia con los servicios y procesos.
Ademaés, aprovecha plataformas, tecnologias y aplicaciones heredadas para optimizar
tiempos de entrega, mejorar los servicios y establecer marcos comunes de conduccion para
cumplir con los Niveles de Servicio Acordados (SLA). Hace de la experiencia previa un

entorno sobre el cual se establecen mejoras (Arion, 2017).
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4 Analisis organizacional del Estudio Juridico

En los siguientes puntos de este capitulo se explicard como se encuentra organizado
el Departamento de Sistemas para atender a las solicitudes de los usuarios y resolver sus
problemas. También qué tecnologia se esta utilizando para organizar los pedidos de los
usuarios y cdmo la inteligencia artificial puede ayudar en este tipo de tareas. Aplicar
inteligencia artificial en los procesos de ITSM a través de ITIL es la combinacion perfecta
para lograr la atencién y resolucion de problemas de forma dptima y eficiente. Se explicara
como la IA puede ayudar a los usuarios a responder a sus inquietudes y presentarles la
solucién correcta basada en el analisis de los datos almacenados y de los cuales aprende

constantemente.

4.1 EIl Comité de Tecnologia y la Actualizacion Tecnoldgica

Dentro del Estudio, el referente tecnoldgico que se encarga de brindar propuestas
para nuevas soluciones es el Comité de Tecnologia. Es el que se ocupa de realizar una
constante busqueda de sistemas que permitan hacer el trabajo eficientemente con menores
costos y en el menor tiempo posible. Este Comité estd integrado por cuatro abogados
socios y dos integrantes del Departamento de Sistemas.

Con el objetivo de estar al corriente de las nuevas tecnologias, el Estudio se
encuentra adherido a una asociacion que anualmente realiza congresos y cuestionarios
sobre avances de sistemas que comparte con todos sus asociados. Esta organizacion se
denomina International Legal Technology Association (ILTA). ILTA fue fundada en 1980.
Actualmente estd ubicada en Texas, con la oficina central ubicada en Chicago y esta
designada como una organizacién sin fines de lucro.

De estos cuestionarios surgen los andlisis mas relevantes y ademas permiten
difundir las nuevas tecnologias que otros Estudios Juridicos ya implementaron. Esta
organizacion también actia como centro de consulta para que profesionales de distintos
estudios juridicos puedan compartir informacion de la implementacion de sistemas.

Cada dos afios, esta organizacion realiza un evento internacional que retne a todos
sus integrantes e invita a los representantes de empresas tecnoldgicas para presentar las

nuevas tecnologias y software de gestion para estudios juridicos.
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4.2 Implementar ITIL con Inteligencia Artificial en un Estudio Juridico

La Inteligencia Artificial estd mejorando sustancialmente la tecnologia en los
hogares y en el trabajo también. Mientras esta se infiltra en las redes corporativas y
gubernamentales, las organizaciones de Tl ahora tendran la responsabilidad de mantener
estos sistemas funcionando, pero también les permitird brindar un alto nivel de servicio en
cada interaccion con el soporte. Los procesos automatizados de ITSM (Information
Technology Service Management) estan disefiados para trabajar cuando la informacion
proporcionada sea certera. Un portal de autoservicio puede ser visto como una buena idea
para que el usuario pida ayuda; pero muchas veces, las solicitudes resultan ser incidentes o
viceversa y la experiencia se vuelve negativa.

Los chatbot con Inteligencia artificial permitirian a las soluciones de ITSM
interpretar los incidentes y solicitudes acertadamente. Mientras la tecnologia madura, la
inteligencia artificial seguird haciendo mas eficiente el servicio de administracion. El
ITSM consiste en procesos backend que estan disefiados para administrar cualquier
solicitud o falla ingresada al sistema por un analista o usuario a través de un portal de
servicio; sin embargo, las soluciones de ITSM integradas con otros sistemas en la red
podran detectar y abrir automaticamente una solicitud o incidente sin intervencion humana
alguna.

El poder de la Inteligencia Artificial en el ITSM se manifestard a traves de la
integracién con otras tecnologias en la red. Por ejemplo, integrar una solucion ITSM con
una de Analitica de Operaciones de Tl permitiria a la primera enterarse de problemas
potenciales en la red. Basandose en patrones, una solucion de ITSM con Inteligencia
Artificial aprenderd mientras se actualiza su base de datos de conocimientos, lo que
mejorara el como reacciona ante un problema. Si el ITSM es integrado en cada sistema
instalado en la red, entonces tendra la capacidad de ver patrones méas grandes.

Finalmente, una solucién de ITSM podra investigar una falla y cotejar la
informacién con la soluciéon de seguridad de TI para encontrar algun patron que pueda
explicar la anomalia. Las soluciones de ITSM con inteligencia artificial podrian buscar
respuestas en las bases de datos. Si no las encuentran ahi podrian recurrir a sitios
confiables en la Nube. Es asi como las soluciones podrian resolver problemas basandose en
un gran volumen de datos para luego guardar en estas bases de datos de conocimiento lo

que han encontrado.
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Las soluciones de conocimiento con Inteligencia Artificial también cambiaran la
forma en la que los usuarios solicitan ayuda. Dardn respuestas certeras a casi cualquier
pregunta rapidamente. Eventualmente, todo el conocimiento de una solucion de ITSM
habra sido aprendido y sera mas relevante que los documentos creados por analistas. De
cualquier forma, los humanos seguiran siendo esenciales para determinadas actividades,
aunque que la inteligencia artificial sea perfeccionada.

La inteligencia artificial se puede utilizar para ayudar con la prevencion, deteccion
y correccion de incidentes relacionados con la seguridad dentro de las organizaciones. La
integracion de la IA en la gestion de seguridad de la informacion puede mejorar la
capacidad de las organizaciones para verificar y predecir las posibles amenazas y
automatizar las respuestas, lo que reduce los riesgos asociados con el personal mal
entrenado o sin motivacién. A medida que se disefian nuevos servicios, la inteligencia
artificial debe ser siempre una consideracion, ya que puede proporcionar grandes
beneficios para la gestion de la seguridad de dicho sistema. Por ejemplo, un servicio que
puede utilizar sensores internos para comprender y prevenir las violaciones de seguridad en
base a una comparacion con las condiciones normales.

El uso de la IA para detectar anomalias en los datos de ITSM, identificar
vulnerabilidades y priorizar los temas de la intervencion del personal es sélo el principio.
La mejora de la seguridad no es solo acerca del uso de la inteligencia artificial en la
deteccidon de amenazas, y la recuperacion de los incidentes relacionados con la seguridad;
las organizaciones deben comenzar a construir la inteligencia artificial en toda la cadena de
valor para predecir, prevenir, detectar y aprender de las brechas de seguridad.

Los datos se derivan de las practicas de gestion de servicios, servicios y procesos de
negocio, las interacciones del cliente, herramientas ITSM y sistemas de control, y muchos
otros puntos de datos a través de la cadena de valor. Las organizaciones deben desarrollar
una estrategia de gestion del conocimiento general que se centre en la recoleccion de datos
a lo largo de las practicas de gestion de servicios. Los conjuntos de datos estructurados que
residen en bases de datos relacionales, donde la estructura esta bien definida y entendida
facilmente, se consultan contra el uso de métodos de informacion tradicionales o
herramientas de inteligencia de negocio. Con poco esfuerzo, la organizacion puede utilizar
estos datos estructurados para apoyar las decisiones de negocio. Sin embargo, las empresas
estan acumulando, con mayor frecuencia, grandes cantidades de datos no estructurados en
imagenes, documentos, audio, video y otros archivos de datos donde los métodos analiticos

tradicionales no son tan eficaces. Las organizaciones pueden utilizar la méaquina de
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aprendizaje y procesamiento de lenguaje natural para encontrar patrones y obtener puntos
de vista de los datos no estructurados en los que era imposible hacerlo en el pasado. El
desarrollo de una practica exitosa de gestion del conocimiento requiere un cambio en el
enfoque de la organizacion para entender que la captura del conocimiento no es algo que se
hace como una préctica de gestion de servicio afiadido (Mohr, 2019).

Para tener éxito, las organizaciones deberan desarrollar una cultura de intercambio
de conocimientos, donde el conocimiento es considerado como el principal activo de la
organizacion y critico para la supervivencia a largo plazo. Junto con una préactica de la
gestion del conocimiento bien definido, la inteligencia artificial se puede utilizar para crear
automaticamente los articulos de conocimientos a partir de los datos, sugerir articulos para
la intervencidn o uso humano y articulos de conocimientos directamente a los clientes a
través de autoservicio.

La inteligencia artificial también tiene un potencial significativo para mejorar la
medicion y notificacion de la practica. El analisis predictivo utiliza los datos recogidos en
la cadena de valor de ITSM y aplica las estadisticas tradicionales y técnicas de modelado
de datos, junto con la maquina de aprendizaje y la inteligencia artificial. El objetivo
principal del andlisis predictivo es entender la probabilidad de eventos futuros. El andlisis
predictivo puede beneficiarse a través de la cadena de valor, ayudando a la organizacion a
tomar mejores decisiones de gestion, producir nuevos conocimientos acerca de los clientes
y servicios, y ayudar con el mejor analisis de datos.

Los datos del cliente y el andlisis predictivo son también factores clave de
interrupcion dentro de la empresa. El uso de la inteligencia artificial con una vista de 360
grados del cliente en todos los canales de apoyo ayudard con mejoras en la prestacion de
servicios y de apoyo y proporcionard ideas para nuevos servicios innovadores. La
cobertura mediética de la inteligencia artificial ha aumentado en la sociedad, y se teme que
la inteligencia artificial reemplace a los humanos y elimine puestos de trabajo en
determinadas posiciones dentro de las empresas.

Mientras que los cambios son posibles y probables, los lideres de ITSM tendran que
centrarse en el desarrollo de la fuerza de trabajo existente para un futuro en el que la
actividad transaccional es gestionada por las maquinas, y el personal creativo es necesario
para impulsar la innovacion y tratar con las excepciones que se identifican, y no puedan ser
gestionadas por la inteligencia artificial. La adopcién de la inteligencia artificial requiere
diferentes conjuntos de habilidades en el lugar de trabajo para construir adecuadamente

sistemas accionados y desarrollar y mantener los datos necesarios para alimentar sistemas
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de inteligencia artificial. ITSM tendra que programar y refinar la forma en que funciona la
inteligencia artificial. El personal cambiaré su enfoque a actividades de valor de unidad a
través de la cadena de valor, incluida la gestion del conocimiento, ayudando con la
formacion de los sistemas accionados por la IA, se trata de situaciones complejas no
encontradas previamente, y el uso de las ganancias de productividad para trabajar en
proyectos. IA también puede apoyar la formacion, la educacion y el intercambio de
conocimientos entre los profesionales de ITSM.

Si bien existe un potencial significativo para aplicar la inteligencia artificial a través
de las préacticas de gestion en general de ITIL, muchas organizaciones ya se estan
beneficiando de su uso en sus préacticas de gestion de servicios. Con el uso de la méaquina
de aprendizaje (Machine Learning) y el procesamiento del lenguaje natural, las
organizaciones pueden mejorar la gestion de eventos, peticiones, incidentes y problemas, y
mejorar la experiencia general del cliente. La préctica de gestion de incidencias se centra
en restaurar el servicio lo antes posible. A medida que las organizaciones tratan de reducir
los costos, el proceso de gestion de incidencias es a menudo un lugar en el que la plantilla
se mantiene en niveles minimos. Con la falta de recursos, las organizaciones luchan para
ser proactivas en el cumplimiento de las necesidades del cliente. En las primeras etapas de
adopcion, la inteligencia artificial es la més utilizada para mejorar la categorizacion de
incidentes, cuestion de prioridades, el reconocimiento de patrones para los que ocurren
comunmente incidentes a través de los servicios, resolucion automatica de incidentes, y la
optimizacion de personal.

Una organizacion que se encuentra en las primeras etapas de la adopcion de la
inteligencia artificial deberia concentrarse en asegurar que los datos recogidos en la
practica de gestion de incidencias estan estructurados de manera consistente y mantenidos
tal como se utiliza en el proceso. ElI enfoque en la creacion de conocimiento y el
mantenimiento sera fundamental para mejorar el aprendizaje de maquina. La inteligencia
artificial puede ayudar a identificar una resolucion para una consulta del cliente mediante
el uso de procesamiento de lenguaje natural para entender la intencion de la consulta del
cliente y comparandola con las soluciones almacenadas en la base de conocimientos. En
muchos casos, las soluciones pueden ser automatizadas, reduciendo de esta manera la
necesidad de intervencion humana. La recoleccion de datos a través de flujos de valor
incluye el seguimiento de los servicios empresariales y procesos de negocio, asi como los
servicios de Tl y procesos de gestion de servicios. La inteligencia artificial también puede

usarse para supervisar los sistemas y el reloj para eventos, utilizar los eventos que ya han
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sido resueltos para determinar el mejor enfoque para controlar los eventos posteriores e
impulsar el desarrollo de la nueva automatizacion de los acontecimientos que ocurren
comunmente.

Las capacidades de reconocimiento de patrones en la inteligencia artificial se
pueden utilizar para analizar los datos e identificar tendencias en hechos que pueden
indicar un problema mas sistémico ain no identificado como una excepcion. La deteccion
temprana y alerta del personal permite un enfoque mas proactivo para la gestion de los
servicios. Si utilizamos los esfuerzos humanos para analizar la misma fuente de datos, es
probable que requiera largos plazos de tiempo con poco o limitado éxito. La inteligencia
artificial es ideal para el analisis de grandes conjuntos de datos y la identificacion de
correlaciones dentro de los datos. Si bien el objetivo principal de la inteligencia artificial
integrada en el seguimiento y la gestion de eventos es ser proactivo en la eliminacion de las
interrupciones del servicio, la IA también puede proporcionar informacién que ayude a los
seres humanos para identificar incidentes y corregir los problemas con mayor eficiencia.

La inteligencia artificial puede reconocer patrones para ser evaluados por el riesgo
potencial y crear, categorizar y priorizar incidencias. Esto permite el uso de los recursos en
otras &reas de importancia para maximizar los resultados. Ademas de la identificaciéon de
patrones de eventos, la inteligencia artificial es también increiblemente importante para
detectar tendencias en incidentes y problemas, problemas de repeticion, las acciones
correctivas y recuperacion automatica, y prevenir futuras ocurrencias de incidentes y
problemas sistémicos. Cuando sea apropiado, el sistema también puede automatizar
soluciones, realizar el mantenimiento preventivo, aplicar correcciones, y generar entradas
de cambio con la evaluacion de riesgos y analisis de impacto. La administracion de
problemas es una de las practicas mas intensivas en mano de obra para llevar a cabo con
eficiencia, y es significativo el valor de uso de la inteligencia artificial para llevar a cabo
este tipo de analisis.

Una solucion ITSM identifica y registra un tema recurrente mediante el estudio de
patrones y anomalias en los datos de incidentes, problemas y eventos. Sobre la base de los
conocimientos adquiridos a través del analisis, la solucion ITSM identifica una solucién
potencial y una accion correctiva. Los sistemas pueden recoger y analizar datos a traves de
maultiples canales, incluyendo los medios sociales y de autoservicio, para profundizar en el
cliente, sus procesos de trabajo y las necesidades cambiantes.

La inteligencia artificial se utiliza para proporcionar el conocimiento de

autoservicio directamente a los clientes a través de sistemas tales como chatbot. Utilizando
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los datos capturados en los procesos de gestion de incidentes y la solicitud de
cumplimiento, los chatbot se pueden programar para manejar los flujos de trabajo
definidos previamente para la gestion de asuntos comunes. Un area de importancia es el
uso de procesamiento de lenguaje natural dentro de una conversacion. Si un cliente hace
una pregunta que no esta contenida en las tablas de reglas, el sistema puede entonces tratar
de entender la intencién del cliente y proporcionar una respuesta adecuada.

El procesamiento del lenguaje natural puede ser cualquiera de las interacciones
basadas en texto utilizando un chatbot o interacciones de voz, como los utilizados en
muchos dispositivos inteligentes en el hogar. EI motor de procesamiento de lenguaje
natural intenta procesar preguntas de los clientes, rompiendo el texto hablado o escrito en
sus partes, y luego comparar el texto con las respuestas registradas para ayudar a entender
las palabras especificas y secuencias de palabras y la intencion del cliente. EI campo
emergente de autoservicio a través de la tecnologia impulsada por la 1A es un punto de
entrada frecuente en el uso de la inteligencia artificial en ITSM. El costo de entrada es
inferior a muchas otras formas de inteligencia artificial, y muchas empresas de alta
tecnologia ofrecen acceso gratuito a los agentes basados en decisiones.

La automatizacién puede reducir la carga sobre los recursos humanos y los costos
asociados con el cumplimiento de las solicitudes de servicio. La inteligencia artificial
puede ayudar con el proceso de automatizacion de las nuevas solicitudes, aprendiendo de
las solicitudes previamente documentadas, y crear nuevos flujos de trabajo basados en
reconocimiento de patrones identificados en las solicitudes que han sido cumplidas. La
mayoria de las organizaciones tiene un volumen significativo de solicitudes. Un agente
virtual esta disponible 24x7 para manejar las solicitudes de servicios basicos tales como el
restablecimiento de contrasefias, software o hardware, las solicitudes de compras,

descargas y la asignacién de licencias.

4.3 Anadlisis de la Situacion Actual

El acceso a la tecnologia y el uso de ésta es una realidad que toda empresa,
independientemente del rubro al que pertenezca, debe aceptar para mantenerse dentro de
los estandares tecnoldgicos. Para muchas empresas es indispensable contar con
determinada tecnologia para poder operar y realizar sus actividades, pero para muchas

otras es una opcion que poco a poco va desapareciendo.
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Un Estudio Juridico de grandes dimensiones y con gran cantidad de abogados,
sumado a la gran cantidad de personal administrativo que lo apoya en sus tareas, no es la
excepcion. Nos encontramos frente a un Estudio Juridico con més de 300 abogados, 60
secretarias, 150 personas que realizan tareas administrativas y 140 personas tareas

especificamente técnicas relacionadas con el ejercicio de la profesion.

Porcentaje de personal segun cargo
PERSONAL

W Abogados M Secretarias M Administrativo B Técnicos

Elaboracion propia. Fuente base de datos RRHH

Cada una de estas personas hace uso, en mayor o en menor medida, de algan tipo
de tecnologia. Casi en su totalidad, las personas poseen una PC de escritorio con acceso a
internet, aplicativos estandar y otros aplicativos hechos a medida. Para todos estos sistemas
que las personas utilizan para trabajar, existen inconvenientes, actualizaciones, problemas
a corregir y modificaciones que requieren de un conocimiento avanzado en el area.

Para dar soporte a todos los usuarios, el Departamento de Sistemas implement6 un
sector denominado Mesa de Ayuda, que se dedica exclusivamente a resolver este tipo de
problemas y dar soporte en todas las tareas de actualizacion de sistemas y también ayudar
en la implementacién de nuevos sistemas.

Muchas de estas tareas son absorbidas por la Mesa de Ayuda, aungue gran parte del
tiempo el personal se encuentra desbordado por la cantidad de solicitudes. En ese
momento, personal capacitado y asignado para otras tareas del sector debe hacerse
responsable de atender esas solicitudes. Es por ello que se plantea solucionar este problema
con la implementacion de un sistema de respuesta inmediata que permita resolver

determinados problemas, y de esta manera alivianar el trabajo de la Mesa de Ayuda.
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4.4 La Mesade Ayuday el Soporte Técnico

El Estudio Juridico posee una estructura de gran tamafio, tanto en lo que se refiere a
su personal como a su infraestructura tecnolégica. EI mismo posee aproximadamente 650
personas que hacen uso de la tecnologia que el Departamento de Sistemas pone a
disposicion para su uso y sobre la cual se realiza mantenimiento y actualizaciones
periddicamente. Por otro lado, el Estudio instal6 dos Data Center activo - activo ubicados
en sitios diferentes que ademas de ofrecer diferentes servicios, actian de back-up en caso
de una posible contingencia.

Ademas, el sector juridico realiza avances constantemente en sus accesos web y
requerimientos de autenticacién de acceso a los sitios, por lo que se requiere un mayor
soporte técnico al personal no tecnologico del Estudio con mayor frecuencia. Este hecho se
ha convertido en una necesidad porque todas las empresas hacen uso de la tecnologia en
una mayor medida que afios atréas.

Las necesidades de uso de la tecnologia se traducen en necesidades de capacitacion
y soporte en caso del surgimiento de problemas. Para ello, es necesario personal técnico
capacitado que pueda brindar soporte en cada una de las tecnologias y permita a los
abogados continuar con sus tareas. Precisamente todas estas son las responsabilidades de la
Mesa de Ayuda.

El personal de la Mesa de Ayuda se capacita constantemente en las nuevas
tecnologias, procesos y aplicativos que abogados y personal administrativo utilizan a
diario. Ademas de estas tareas, el soporte técnico responde los llamados telefénicos y
resuelve problemas que muchas veces son ocasionados por la falta de capacitacion de los
abogados. Por este motivo se plantea la necesidad de identificar si los problemas podrian
ser resueltos por los mismos abogados mediante la utilizacion de un pequefio instructivo y
accediendo a este instructivo mediante el sistema de respuesta inmediata.

Los impedimentos por vencer no son solo tecnoldgicos, sino también culturales.
Ademas de analizar la viabilidad tecnica de implementar un chatbot en un entorno de
personas poco tecnoldgicas, se debera analizar la viabilidad de que, una vez implementado,
se utilice esta herramienta y logre el objetivo que tiene un chatbot, que consiste en
independizarse de la necesidad de contar con una persona (soporte técnico) para responder

a las consultas y ayudar a resolver los problemas.
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4.5 El software actual de la Mesa de Ayuda

Con el objeto de organizar la atencion de la Mesa de Ayuda se adquirié un software
para registrar los pedidos de soporte de los usuarios. El mismo permite a los usuarios crear
un ticket de problema con so6lo enviar un e-mail a una casilla de correo determinada.
También posee una interfaz web donde el usuario puede crear un ticket y describir su
problema y encuadrarlo en una categoria; luego este ticket sera asignado a un técnico
determinado.

Con este software puede contabilizarse la cantidad de tickets resueltos por cada
agente, agrupar los tickets por tipo de problema y asi conocer qué problemas son mas
recurrentes y también qué usuario crea mayor cantidad de tickets y por qué. La herramienta
posee un menu de reportes de donde se puede extraer todo tipo de informacion relevante
para luego tomar accion y, asi, proponer una mejora.

Esta herramienta se encuentra operativa y registrando tickets desde hace mas de
cuatro afos, lo que permitira poder contar con informacién relevante a la hora de
identificar los incidentes que pueden ser descubiertos por un chatbot y a la vez resueltos
sin la intervencion del soporte técnico de la Mesa de Ayuda.

La cultura del Estudio no permitié que la implementacion de esta herramienta haya
sido una tarea sencilla, como tampoco el tiempo que se le dedicé para que finalmente se
encuentre operativa. Luego de dos afios se comenzo a almacenar mayor cantidad de datos y
se pudo demostrar que su uso era beneficioso y se lograba aprender y mejorar de la

informacion extraida de la herramienta.
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5 Analisis de los Objetivos Planteados

5.1 Identificar Incidentes Factibles de Resolver

Los desarrollos existentes de los denominados Chatbot (que cada vez se encuentran
con mayor frecuencia en sitios de internet) y en conjunto con el analisis desarrollado en los
puntos anteriores, dejan entender que con la tecnologia y avances de las plataformas Nube
presentes hoy dia, no es posible desarrollar un sistema totalmente auténomo. Esto significa
que reemplazar por completo la asistencia de un ser humano como soporte técnico, no es
posible. Debido a estas restricciones, el desarrollo del Chatbot posee sus limitaciones v,
por ende, la atencion al usuario final deberd tener sus condiciones para un correcto
funcionamiento.

Para ello es necesario realizar un analisis exhaustivo de todos los problemas que
actualmente son resueltos por la Mesa de Ayuda para identificar a aquellos que finalmente
puedan ser incorporados en el sistema de respuesta inmediata. Este andlisis surge de un
listado de todos los problemas que fueron creados y resueltos en el sistema de Mesa de
Ayuda que actualmente se encuentra en funcionamiento en el Estudio. La herramienta de la
Mesa de Ayuda tiene una base de datos con la suficiente informacion para poder hacer un
andlisis de los incidentes que son relevantes para alimentar con datos concretos a un
chatbot.

El andlisis que se realizard es solamente sobre los tickets que los usuarios puedan
resolver de forma auténoma, es decir que el usuario pueda seguir los pasos de un pequefio
instructivo. Luego de rever y analizar todos los reportes que ofrece la herramienta a través

del tiempo, se presentan a continuacion aquellos que se consideran relevantes:

5.1.1 Cantidad Total de Tickets Generados por Categoria

Total de Tickets por Categoria
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En la herramienta de la mesa de ayuda se pueden definir categorias que luego

agruparan todos los problemas reportados por usuarios. De esta manera se puede observar

la cantidad de problemas por cada una de las categorias y realizar un analisis mas

profundo. En base a esta informacidn se puede proponer los temas a dictar en las clases de

capacitacion. El objetivo de dichas clases es capacitar a los usuarios y reducir la cantidad
de tickets.

5.1.2 Agrupacion de Tickets por Meses

Total de Tickets Generados por Mes
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Fuente: Reporte del Sistema de Gestion de Incidentes Freshdesk

Otro punto importante a tener en cuenta es la cantidad de tickets que se crean en los

distintos meses del afio. Esto es independiente de la categoria a la que pertenecen. La

cantidad generada a través de los meses nos indica los momentos del afio en los cuales se

requiere mayor intervencion de la Mesa de Ayuda y por ende reforzar con més analistas la
respuesta a los usuarios.
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Por otro lado, se tienen en cuenta los meses de menor demanda de soporte

para planear otras actividades de mantenimiento en los servidores y aplicativos. También

se aprovechan esos tiempos para la capacitacion del personal.

5.1.3 Comparativa Generacion de Tickets Abril 2018-2019

Total de Tickets en Abril 2019
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Los dos graficos anteriores muestran, para un mes dado y afios consecutivos, que la

creacion de tickets no varia radicalmente entre ambos. Evidenciando una necesidad

constante de soporte de la Mesa de Ayuda para con los usuarios finales. Esto nos

demuestra que es posible realizar una estimacion utilizando la base de datos del Sistema de

Mesa de Ayuda para ejecutar las actividades mencionadas en el punto anterior, con

respecto al mantenimiento de los servidores y sistemas.

Reflexion
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Como mencioné anteriormente, se puede obtener informacion de la cantidad de
tickets generados, los meses en los cuales existe un incremento en la creacion de tickets y
también los problemas que son mas recurrentes y por los cuales los usuarios crean mayor
cantidad de tickets.

En el grafico del total de tickets por categoria se pueden observar que existen
ciertos picos de creacion de tickets y en determinados meses. Este tipo de tickets se
relacionan con los momentos del afio en los que cada sector del Estudio realiza
determinadas actividades que requiere una mayor carga de trabajo y es el momento en el
cual surgen mayores consultas. Por ejemplo, cuando se deben presentar escritos por
vencimientos o durante los meses de mayor actividad podemos encontrar problemas como
el formateo de documentos de Microsoft Word o planillas de Excel, grabado de DVDs,
problemas varios de impresion (cambio de cartucho, atasco de papel, lector de tarjeta),
armado de salas de videoconferencia, conferencia por Skype, configuracion de telefonia IP
y envio de correo.

Pero en los meses del afio donde el trabajo no se encuentra en su punto maximo
(vacaciones), existen otros problemas, por ejemplo: acceder en forma remota a la
computadora del Estudio, configuracion de la cuenta de correo electrénico en el celular,
activacion del paquete de datos y roaming para viajes y configuracion del agente de acceso
remoto en las notebooks.

También se aprecia que la cantidad total de tickets creados disminuye
considerablemente durante los meses de vacaciones (enero y febrero) para luego repuntar a
partir de marzo. Estos meses de escasa actividad son aprovechados por los técnicos para
realizar tareas de mantenimiento en los sistemas y cursos de capacitacion sobre algin

aplicativo nuevo en el Estudio.

5.2 Parametrizacion — Palabras Clave

Con el objetivo de describir y estudiar los problemas, se realizara un analisis
mediante parametros para organizar y estandarizar los problemas. Todos los incidentes que
se almacenan en el sistema de ticket son categorizados y agrupados para poder analizar la
informacion. EI método de la parametrizacion ayudara a ofrecer una solucién amplia a los
grupos de los tickets y categorias que fueron unificados. De éste andlisis surgiran las

palabras clave, las cuales los usuarios utilizaran para interactuar con el chatbot. Esto
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permitird a los usuarios identificar el problema de una manera sencilla y amigable para

obtener el instructivo correspondiente que resuelva el problema.

5.3 Plataformas de Inteligencia Artificial para un Estudio Juridico

A continuacion, se describiran las distintas opciones disponibles en el mercado que,
de acuerdo con la plataforma que ofrecen, son viables para responder a las necesidades que
se quieren satisfacer en el Estudio. Luego de haber investigado las distintas opciones
existentes en el mercado, se describen las opciones que mas se ajustan a la solucién
requerida por los usuarios. Varias de las empresas de tecnologia mas importantes del
mundo trabajan para dominar el mercado de la inteligencia artificial (1A) en la nube, un
modelo de negocio en el que se ofrecen tecnologias online a otras compaiiias, permitiendo
el acceso a costos accesibles.

Desde Microsoft a IBM, pasando por Amazon y Oracle, varios de estos gigantes no
solo ofrecen el “espacio” en la nube, sino que, primordialmente, ponen a disposicion de los
desarrolladores herramientas de altisima complejidad que, por sus costos, antes estaban en
manos de esas corporaciones solamente, configurando un fendmeno que los expertos
sefialan como democratizador.

Las aplicaciones de estas herramientas son cada vez més, y van desde los robots
que simulan ser humanos en canales de chat de atencion al cliente hasta algoritmos que
pueden detectar tipos especificos de cancer con mayor precision que los médicos a través
del anélisis de imégenes de tomografias.

Pero es la nube (una serie de miles de servidores remotos, conectados, con gran
capacidad de procesamiento) el complemento fundamental que posibilita que los recursos
de IA estén disponibles a precios bajos.

Las empresas que hoy ofrecen “inteligencia en la nube” proponen a sus clientes
pruebas gratuitas sin limitacion de recursos, algo que es fundamental durante los inicios de
un proyecto. La disponibilidad de tecnologia presente en la nube permite crecimiento y
escalabilidad automética cuando la iniciativa lo demande.

Hace unos pocos afios, a la hora de encarar un proyecto, habia que pensar si el
producto requeria de un servidor, como se debia alimentar, cablear y refrigerar. Ahora solo

hay que pensar en lo que se quiere innovar, cuando crecer y comprar mas capacidad.
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La nube es fundamental en este proceso porque ademas le brind6 a la IA -que ya
existia como concepto hace décadas- la gran capacidad de almacenamiento de datos que se
necesita para entrenar a los algoritmos.

La nube dispone de algoritmos que puede aprender a reconocer -por ejemplo-
ciertos detalles en una fotografia, pero se los debe instruir en ese sentido: si se quiere que
pueda detectar con precision un tipo de enfermedad debe ser “alimentado” con millones de
ejemplos.

Desde el lado del consumidor final, la interaccion con IA en la vida cotidiana puede
estar invisibilizada aun para muchas personas, pero se espera que la migracion de servicios
a la nube sea disruptiva y que el 25% de las aplicaciones o servicios disponibles online
contenga algun grado de 1A para 2020 (Microsoft, 2019).

Los chatbot son quizas la aplicacion de IA en la nube con la que mas interaccion
tienen hoy los usuarios hogarefios de tecnologia, ya que cada vez estan mas presentes en el
escenario de atencion al cliente.

Con gran capacidad de entrenamiento para entender de manera mas eficiente el
lenguaje natural que usan los humanos, estos robots ya significaron una inversién por parte
de las empresas en 2016.

En la actualidad existen tres opciones en el mercado que pueden responder
técnicamente a las necesidades del Estudio para la configuracion e implementacion de un
chatbot. Todas ellas se encuentran en la Nube y es facil contratarlas, aunque no es tan facil
su implementacién. Cada dia, estas empresas se esfuerzan en reducir las complicaciones
para la puesta en marcha de los sistemas en la nube y ademas se estan orientando a que
todos sus servicios se ejecuten alli. De este modo, estas empresas estan, de alguna manera,
amortizando la enorme inversion en infraestructura que realizaron para poder ofrecer estos

y otros servicios mas.

531 AMAZON
AWS Chatbot es un agente interactivo que facilita la monitorizacion de los recursos

de AWS vy la interaccion con ellos en los canales de Slack y las salas de chat de Amazon
Chime. Con este servicio, se pueden recibir alertas y solicitar informacion de diagnéstico
de forma segura de servicios. AWS Chatbot ayuda a reaccionar ante los eventos con mayor
rapidez, porque brinda un espacio central en el que el equipo revisa la informacion y
trabaja de forma colaborativa para encontrar una solucion. Los equipos de DevOps utilizan

ampliamente las salas de chat como centros de comunicacién donde los miembros del
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equipo interacttan, tanto entre si como con los sistemas que operan. Los bots ayudan a
facilitar estas interacciones, entregando notificaciones importantes y retransmitiendo
comandos de los usuarios a los sistemas. Muchos equipos prefieren que los eventos
operativos y las notificaciones lleguen a través de salas de chat donde todo el equipo puede
ver las notificaciones y discutir los proximos pasos.

Hoy, AWS presenta una version beta publica de AWS Chatbot, un nuevo servicio
que permite a los equipos de DevOps recibir notificaciones de AWS y ejecutar comandos
en canales Slack y salas de chat de Amazon Chime con un esfuerzo minimo. AWS
gestiona completamente la integracion, y el servicio tarda solo unos minutos en
configurarse. Con Amazon Connect, se puede crear rapida y facilmente un centro de
contacto basado en la nube, creando flujos de contactos dinamicos que brindan
experiencias personalizadas para las personas que llaman. Amazon Lex, es un servicio que
le permite crear chatbots inteligentes, se puede convertir los flujos de contacto en
conversaciones naturales. Las personas que llaman pueden realizar tareas tales como
cambiar una contrasefia, solicitar un saldo en una cuenta o programar una cita, sin
necesidad de hablar con un agente.

Un chatbot de Amazon Lex conectado a su flujo de contactos de Amazon Connect
puede reconocer el habla humana para determinar la intencion de su interlocutor,
utilizando la misma tecnologia que Amazon Alexa. Estos chatbot también pueden
interpretar digitos de multifrecuencia de doble tono (dual-tone multi-frequency, DTMF),
donde la persona que llama ingresa con un teclado, a fin de determinar la intencion, de la
misma manera que si hablara. También puede usar una funcion AWS Lambda con un
chatbot de Amazon Lex para consultar sus aplicaciones empresariales, proporcionar
informacién a las personas que Ilaman y procesar sus solicitudes. Los chatbot de Amazon
Lex también mantienen el contexto durante las interacciones con los clientes, administran
el didlogo y ajustan dinamicamente las respuestas en funcion del aporte del cliente.

Estos chatsbots usan el reconocimiento automético de voz (automatic speech
recognition, ASR) para convertir voz a texto y comprender el lenguaje natural (natural
language understanding, NLU), a fin de reconocer la intencién de la persona que llama.
Pueden reconocer un discurso humano a una velocidad oral telefonica optima (8 kHz) y
comprender la intencion del usuario sin tener que formular preguntas especificas.

Las interfaces graficas de autoservicio facilitan el disefio y la implementacion de

los chatbot de Amazon Lex y no requieren habilidades especiales.
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53.2 MICROSOFT
El objetivo de Azure Al (Artificial Intelligence) es capacitar a las organizaciones

para que apliquen la inteligencia artificial en todo su negocio para captar clientes, preparar
a los empleados, optimizar las operaciones y transformar los productos. Para convertir esto
en una realidad, Microsoft dispone de tres principios rectores para la inversion:

1) Impulsar la productividad de los desarrolladores y cientificos de datos y capacitarlos
para crear soluciones de IA mas rapido, 2) Habilitar estas soluciones de IA para
implementarlas a escala junto con los procesos y sistemas existentes y 3) Garantizar que
las organizaciones puedan compilar con total confianza, a sabiendas de que poseen y
controlan sus propios datos en una plataforma que cumple algunas de las normas de
privacidad mas exigentes del sector y que disponen de la gama mas completa de
cumplimiento en comparacion con cualquier otro proveedor de servicios en la nube.

Estos principios rectores le permiten a Microsoft cumplir la misioén de capacitar a
cada desarrollador y organizacion para aprovechar el potencial de la inteligencia artificial.
Con centros de investigacion distribuidos por todo el mundo, desde Redmond hasta
Shanghéi, Microsoft sigue logrando avances del sector en ambitos como las técnicas de
vision, voz, lenguaje y aprendizaje automatico avanzado y hardware de inteligencia
artificial especializado. Estas innovaciones ahora son los componentes clave de varios de
los productos insignia de Microsoft, como Office 365, Xbox, Bing y Dynamics 365. Esto
es importante porque, con Azure Al, los clientes pueden beneficiarse de las ultimas
innovaciones que se han probado minuciosamente en sus propios productos.
Organizaciones de todos los tamafios y de todos los sectores usan Azure Al para
transformar su negocio de las siguientes formas:

e Usan el aprendizaje automatico para crear modelos predictivos, a fin de optimizar
los procesos empresariales.

e Usan las funcionalidades avanzadas habilitadas para la vision, el lenguaje y la toma
de decisiones a fin de compilar aplicaciones con tecnologia de 1A y los agentes para
ofrecer experiencias atractivas y personalizadas.

e Aplican la mineria de conocimientos para descubrir contenido latente de amplios
repositorios de datos.

e Aprendizaje automatico.

Azure Machine Learning Service esta disefiado para acelerar el ciclo de vida del
aprendizaje automatico de un extremo a otro. Con Azure Machine Learning, los

desarrolladores y las organizaciones pueden compilar, entregar e implementar modelos con
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rapidez y facilidad en cualquier lugar, desde la nube inteligente hasta la inteligencia
perimetral, asi como administrar sus modelos con las herramientas integradas.
Microsoft se esfuerza por permitir a los desarrolladores, cientificos de datos y
profesionales de DevOps que aumenten la productividad, hagan operativos los modelos a
escala e innoven mas rapido. Existen nuevas funcionalidades y herramientas que
continuamente Microsoft desarrolla para sus clientes entre las que se destacan:

e Una interfaz de usuario de aprendizaje automatico que permite a los expertos del
dominio empresarial entrenar modelos de Machine Learning con tan solo unos
clics.

e Una interfaz visual sin codigo que permite a los usuarios nuevos en el aprendizaje
automatico crear, entregar e implementar modelos con facilidad mediante las
funcionalidades de arrastrar y colocar.

e Unos cuadernos de Azure Machine Learning que ofrecen a los desarrolladores y
cientificos de datos una experiencia de aprendizaje automético de Code First.

e DevOps para funcionalidades de aprendizaje automético, como la integraciéon de
Azure DevOps que permite administrar el ciclo de vida completo del aprendizaje
automatico, que abarca la reproducibilidad, la validacion, la implementacion y el
reentrenamiento de los modelos.

e Disponibilidad general de modelos acelerados por hardware que se ejecutan en
Azure para ofrecer una latencia muy baja y una inferencia de costo reducido.

e Funcionalidades de interpretacion de modelos que permiten a los clientes saber
coémo funciona un modelo y por qué realiza determinadas predicciones.

La combinacion de Azure Cognitive Services y Azure Bot Service permite a los
desarrolladores incorporar con facilidad eficaces funcionalidades de Al en sus aplicaciones
y agentes. Azure Cognitive Services sigue siendo la gama mas completa del mercado para
los desarrolladores que desean insertar en sus aplicaciones la capacidad de ver, escuchar,
responder, traducir, razonar y mucho mas. Los servicios de esta categoria ofrecen
recomendaciones de los usuarios para permitir tomar decisiones informadas y eficaces. Los
servicios como Content Moderator, el recién anunciado Anomaly Detector y el nuevo
Personalizer, disponible en version preliminar, forman parte de esta nueva categoria.
Personalizer se basa en el aprendizaje de refuerzo y da prioridad a las experiencias y el

contenido pertinentes para cada usuario, a fin de mejorar la interaccion con la aplicacion y
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su uso. Xbox, que es propiedad de Microsoft, aumentd la involucracién del usuario en un
40% en su pantalla de inicio como resultado del uso de Personalizer.

En relacién con la vision, Microsoft presentd dos nuevos servicios disponibles en
version preliminar. Ink Recognizer permite a los desarrolladores combinar las ventajas del
lapiz y el papel fisicos con lo mejor del mundo digital mediante la insercion de las
funcionalidades de reconocimiento de tinta digital en las aplicaciones. Los desarrolladores
pueden utilizar esto para hacer que las notas se puedan buscar y convertir bocetos escritos
a mano en contenido listo para presentarse en cuestion de minutos. Ademas, la
funcionalidad de lectura de Computer Vision, que extrae texto de tipos de archivo
comunes, como documentos de varias paginas y formatos PDF y TIFF, actualmente se
encuentra disponible con caracter general.

En relacion con la voz, Microsoft presenta la version preliminar de la nueva
funcionalidad avanzada de conversion de voz a texto denominada transcripcién de
conversaciones que cataliza la eficacia de las reuniones mediante la transcripcion de
conversaciones en tiempo real, para que los participantes puedan participar de lleno en las
conversaciones, saber quién ha dicho algo y cuando, y continuar rapidamente con los
siguientes pasos. La funcionalidad Texto a voz neuronal y el Speech Service Device SDK
también estan disponibles actualmente con caracter general.

En relacion con el lenguaje, Language Understanding tiene un nuevo panel de
analisis para evaluar la calidad de los modelos de lenguaje. Azure ofrece a los
desarrolladores la flexibilidad de insertar estos eficaces servicios de IA donde resulten
necesarios.

Azure Bot Service, basado en Microsoft Bot Framework, facilita el desarrollo de
bots y agentes inteligentes. Las nuevas mejoras incluyen las siguientes:

e Dialogos adaptables que permiten a los desarrolladores crear conversaciones mas
sofisticadas y dinamicas.
e Un paquete de generacion de lenguaje que optimiza la creacion de respuestas de

Bots inteligentes y dindmicos.

e Unemulador con fidelidad mejorada para canales de depuracion.

Aunque las organizaciones tienen un acceso aparentemente ilimitado a la
informacion, que puede abarcar desde bases de datos hasta archivos PDF y multimedia,
existen todavia importantes desafios para que dicha informacidn resulte practica y

pertinente. Con la mineria de conocimientos, puede beneficiarse de las funcionalidades de
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inteligencia artificial lideres del sector para obtener informacion latente de todo el
contenido a escala.

La funcionalidad Cognitive Search de Azure Search actualmente se encuentra
disponible con caracter general y es treinta veces mas rapida que antes. Azure Search es la
unica oferta del mercado con un mecanismo Unico para aplicar las mejoras de la
inteligencia artificial al contenido. Con Cognitive Search y sus funcionalidades integradas
de inteligencia artificial, se pueden descubrir los patrones y las relaciones de su contenido,
conocer las opiniones, extraer frases clave y mucho mas, todo ello sin necesidad de
disponer de ninguna experiencia en ciencia de datos. Ademas, una nueva caracteristica de
almacén de conocimientos en version preliminar permite a los desarrolladores beneficiarse
méas de las conclusiones y los metadatos que extraen de la canalizacion de Cognitive
Search. Los desarrolladores pueden almacenar los metadatos enriquecidos que crean con
Cognitive Search y aplicarlos a cualquier variedad de escenarios como las visualizaciones
de Power BI, los grafos de conocimientos personalizados, las acciones de desencadenador
dentro de una aplicacién o crear modelos de Machine Learning con nuevos datos
etiquetados.

El nuevo servicio Form Recognizer aplica aprendizaje automatico avanzado para
extraer con precision texto, pares clave-valor y tablas de los documentos. Con solo algunos
ejemplos, adapta su capacidad de reconocimiento a los documentos proporcionados, tanto
en el entorno local como en la nube. Se puede usar para crear soluciones de automatizacion
robdtica de procesos (RPA).

Se pueden desarrollar bots inteligentes y de grado empresarial que le permiten
mantener el control de sus datos. Se puede crear cualquier tipo de bot; desde un bot de
preguntas y respuestas hasta su propio asistente virtual de marca. Microsoft pone a
disposicion de los desarrolladores herramientas y SDK de cddigo abierto integrales para
conectar el bot con dispositivos y canales populares.

De forma conjunta, Azure Bot Service y el servicio Language Understanding
permiten a los desarrolladores crear interfaces de conversacién para distintos escenarios,
como banca, viajes y entretenimiento. Por ejemplo, un recepcionista de hotel puede usar un
bot para mejorar las interacciones tradicionales de correo electronico y llamadas
telefénicas mediante la validacion de un cliente a través de Azure Active Directory y el uso
de Cognitive Services para mejorar el procesamiento contextual de las solicitudes de los

clientes mediante texto y voz.
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533 IBM
IBM Watson es una plataforma de inteligencia artificial para los negocios. El

significado de cognitivo hace referencia a la capacidad de procesar informacién, aprender,
razonar, memorizar, resolver problemas y tomar decisiones. Se entiende por computacion
cognitiva cuando las maquinas imitan esas funciones cognitivas para hacerlas inteligentes.

En los Gltimos afios se puede observar como los avances tecnoldgicos hacen
posibles entornos de fabricacion inteligentes, una importante mejora en la productividad,
procesos productivos 6ptimos y comunicaciones méas robustas y agiles para una toma de
decisiones mas eficiente. En el caso de IBM Watson, esta tecnologia pionera puede
entender todas las formas de datos, interactuar naturalmente con las personas, aprender y
razonar. Y toda la informacién esta siempre disponible en la nube. La inteligencia de
Watson se basa en 4 pilares:

Entender: esta herramienta permite analizar e interpretar todo tipo de datos, tanto
estructurados (bases de datos) como no estructurados (textos, e-mails, imagenes, audio,
video, tweets, mensajes) ya que es capaz de leer y entender el lenguaje natural.

Razonar: la tecnologia de IBM Watson es capaz de comprender rasgos de
personalidad, el tono o las emociones para proporcionar recomendaciones personalizadas a
usuarios. Y también es capaz de establecer la secuencia logica de por qué ha alcanzado un
determinado razonamiento.

Aprender: el software es capaz de utilizar su propia experiencia (machine learning)
para crear aprendizaje y aplicarlo en las aplicaciones y sistemas de la organizacion.

Interactuar: también permite participar y crear conversaciones y didlogos con
usuarios. Una de las principales innovaciones que introduce esta tecnologia es que no solo
es capaz de pensar, sino que es capaz de hacerlo como las personas e interactuar como una
de ellas.

Lo maés interesante de IBM Watson es como es posible aplicar esta tecnologia
inteligente a los negocios y otras areas de la vida cotidiana de las personas. Esta tecnologia
ya se esta utilizando en la prevencion del cancer, como ayudante cognitivo para personas
con discapacidades visuales o para crear peliculas o musica. Y en el campo de los
negocios, IBM Watson es capaz de ayudar a asesores de inversion a recomendar los
mejores planes de jubilacion para sus clientes, ayudar a los operadores de call centers a
encontrar las respuestas mas rapido o ayudar a los investigadores a encontrar patrones

escondidos en grandes volimenes de datos (big data).
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Empresas como Repsol lo usan para mejorar el acierto de sus bdsquedas de
petroleo. Honda, para atender a sus clientes. General Motors lo aplica para comprender
mejor las preferencias de los consumidores y tomar mejores decisiones de fabricacion y
marketing. Citigroup lo utiliza para recopilar informacion de sus clientes y obtener
sugerencias para mejorar las interacciones, evaluar riesgos e identificar oportunidades, y
cada vez mas son las compafiias que trabajan para que la inteligencia de IBM Watson les
ayude a mejorar sus resultados.

Watson Assistant es el producto de inteligencia artificial de IBM que permite
construir, entrenar e implementar interacciones conversacionales en cualquier aplicacion,
dispositivo o canal. La mayoria de los chatbot intentan imitar las interacciones humanas, lo
que puede frustrar a los usuarios cuando surge un malentendido. Watson sabe cuando
buscar una respuesta de una base de conocimiento, cuando pedir claridad y cuando dirigir a
los usuarios a un humano. Watson Assistant puede implementarse en cualquier entorno de
la nube o local. Watson Machine Learning hace que sea facil y rentable implementar
activos de Machine Learning y de 1A en entornos publicos, privados, hibridos o multinube.
Se puede escalar facilmente las iniciativas de 1A, aumentando los proyectos piloto en
implementaciones empresariales criticas para el negocio, sin grandes inversiones iniciales.

Se puede implementar méas rapido los activos de IA agilizando el proceso de
implementacién y entrenamiento de modelos. Watson Machine Learning automatiza
muchos aspectos del entrenamiento de modelos, mientras que las optimizaciones de
hardware multiplataforma aceleran los programas de entrenamiento mediante la

maximizacién de la utilizacién de los recursos.

5.3.4 Analisis de las Plataformas para el Sistema de Respuesta Automatica

Luego de analizar las caracteristicas de las tres opciones que se presentaron en el
punto anterior, se puede observar que cada empresa puede satisfacer ampliamente las
necesidades que el Estudio requiere en cuanto a Inteligencia Artificial y Chatbot se refiere.

Por lo tanto, para poder realizar una evaluacién mas exhaustiva de las opciones
presentadas, hay que tener en cuenta, e incluir en el andlisis, el hecho de que todos los
sistemas operativos y el software con el que operan los usuarios son en un 70%
provenientes de la empresa Microsoft. Esto indicaria, en principio que existe una mayor
compatibilidad entre el sistema operativo instalado en las computadoras que utilizan los

usuarios y Azure 1A (opcion Microsoft).
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También se debe tener en cuenta que las tres opciones son provenientes de tres
empresas multinacionales que estan operando en el mercado por muchos afios y tienen la
experiencia necesaria para dicha implementacion. Siendo ademas que ya han
implementado esta herramienta en otras empresas.

Se observa que las empresas han desarrollado herramientas adicionales al chatbot,
que permiten aumentar las ventajas que ofrece la Inteligencia Artificial, por ejemplo, el
reconocimiento de voz, machine learning y data mining. Una vez implementado el chatbot,
que se encuentre operando y puedan visualizarse sus resultados, se evaluara estas
alternativas. Sin duda aumentarian la posibilidad del uso de la herramienta y el hecho de

obtener informacion de los datos almacenados para realizar mejoras.

5.3.5 Anadlisis de Consultoras para la Implementacion del Chatbot

Como el Estudio no cuenta con los especialistas capacitados para la
implementacién de esta herramienta, es necesario solicitar asistencia y contratar personal
con los conocimientos necesarios para que colabore en el desarrollo e implementacion.
Para ello se realizaron busquedas en internet de las posibles consultoras que desarrollen e
implementen chatbot y se encontraron las que se presentan a continuacién. No se realizo
un estudio exhaustivo de cada una de ellas, sino las caracteristicas que pueden observarse
de los sitios web que cada una posee. En el supuesto de querer indagar mas
profundamente, se deberd planificar una reunion con aquellas consultoras que se estime

puedan cumplir con los requisitos del Estudio para el desarrollo de chatbot.

Gurd es una consultora que nace para brindar soluciones de marketing digital a las
pymes y ayudarlas a estar presentes en cada lugar en el que se encuentre su audiencia.

Esta consultora posee un servicio de chatbot que se encarga de captar los datos de
contacto del usuario. De esta manera se puede obtener informacion valiosa de personas que
realmente estan interesadas en realizar una consulta.

Una vez que se genere el contacto con el usuario, se podra gestionar la informacién
obtenida en el administrador o gestor de usuario, llevando asi un historial de las
interacciones realizadas a través del chat. El robot finalizara la conversacion una vez que

obtenga los datos de contacto del usuario interesado: nombre, e-mail y teléfono.
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Se puede configurar el chatbot para recibir notificaciones via correo electrénico y
SMS cada vez que el robot finalice una conversacion y capture la informacion de contacto
de un usuario interesado.

Mediante la recoleccion y el aprendizaje de los datos, los sistemas cognitivos
pueden detectar tendencias y proporcionar ideas para ayudar a sus equipos a mejorar los
flujos de trabajo, los tiempos de respuesta y las experiencias de los clientes.

IA Consulting Services de IBM ayuda a aprovechar la 1A para impulsar la
reinvencion inteligente de sus flujos de trabajo y de tecnologia. IBM ayuda a implementar
una estrategia de DataFirst, a aprovechar sus datos, a aumentar con fuentes de terceros e
integrarse con otras tecnologias avanzadas, como loT y Automatizacién inteligente, para
obtener ideas empresariales mas rapido. Con el chatbot de IBM se logrard mejorar las
experiencias de los usuarios mientras reduce los costos operativos con Watson.

La consultora Cliengo aumenta las oportunidades de interaccion conversando
autométicamente y en todo momento con los usuarios. El chatbot de Cliengo conversa con
los visitantes de una web 24/7, mejorando los resultados de conversacion y brindando una
mejor experiencia para ellos. Este chatbot esta pensado para automatizar el proceso de
conversacion, el chatbot de Cliengo aumenta la cantidad de usuarios con los que se
interactdan.

El chatbot de Cliengo esta disponible 24x7 y no necesita la presencia humana,
captura toda la informacion de los visitantes y futuros clientes del sitio para luego hacer
uso eficiente de esa informacion.

Snoop Consulting se dedica a crear chatbots para todo tipo de plataformas. Los
chatbot son softwares que imitan tareas y comportamientos humanos. Son parte de las
interfaces conversacionales que son hoy la gran oportunidad de las empresas para facilitar
y mejorar la experiencia de sus clientes. Para Snoop Consulting, la funcion principal de los
chatbot es asistir virtualmente las consultas que tienen los usuarios de un sitio o aplicacion
a través de la ventana de chat.

Para poder responder acertadamente las consultas de los usuarios, los bots deben
ser entrenados previamente. Para ello, primero se entrena el bot a través de una base de
conocimiento basado en preguntas frecuentes realizadas anteriormente por todos los
medios disponibles. Luego se pone en funcionamiento el chatbot donde tendra
conversaciones con los usuarios para resolver dudas. El programa analiza las preguntas y
se procede al siguiente paso. Y, por ultimo, el bot aprende de las preguntas que han hecho

los usuarios, se reentrena y vuelve a comenzar.
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Existen muchas ventajas por las cuales implementar un chatbot de Snoop, por
ejemplo, mejora la experiencia del usuario, ofrece agilidad para solventar problemas,
permite empoderar a los usuarios, brinda atencion 24/7 y se ejecutan desarrollos a la
medida y a la necesidad de los clientes.

La soluciébn Avaya Oceana permite personalizar cada paso y las posibles
interacciones del cliente con su empresa. El disefio de esta solucion omnicanal (posibilidad
de comunicarse con el usuario a través de varias plataformas) le ofrece una completa
integracion y administracion de sus canales tradicionales de telefonia y digitales.

Con esta solucién se pueden obtener perspectivas en tiempo real y completamente
integradas sobre lo que est& sucediendo con los usuarios. Se puede recopilar y capitalizar
datos grandes a lo largo de toda la empresa. Se tendra una visualizacion integral de la
informacidn para fomentar una toma de decisiones mas inteligente y en tiempo real, lo que
puede mejorar la satisfaccion y la lealtad de los clientes.

Se puede brindar a los usuarios la experiencia perfecta, habilitdndolos para usar el
dispositivo que prefieran (movil, web, teléfono) y en el momento que deseen. Es posible
mantener el contexto a lo largo del recorrido recopilando toda la informacion de las
interacciones.

Cada una de estas consultoras desarrollan e implementan chatbot en distintas
plataformas (WhatsApp, Facebook, telegram, sitio web, slack), esto es una ventaja que
puede ser muy Util en el momento que un usuario necesite resolver un problema. Como se
expuso anteriormente, no todos los usuarios tienen el conocimiento de todas las
tecnologias de comunicacion de chat o quiza, tienen alguna preferencia por su facilidad de
uso. Por este motivo se puede implementar un solo motor que responda a las consultas y
presentarlo al usuario a través de diferentes plataformas o canales de comunicacion. De
esta manera, se le ofrece al usuario la posibilidad de elegir el medio por el cual se quiere
comunicar con el chatbot.

Por otro lado, se observa que la mayoria de las consultoras cumplen con los
requisitos necesarios para implementar el chatbot. Por lo que sera necesario realizar
reuniones presenciales con personal comercial y técnico de cada consultora para poseer

mas informacion y asi tomar una decision final.
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5.4 Definicion de los Indicadores de éxito

Indicadores de éxito: Haciendo uso del sistema de ticket que se utiliza en la
actualidad, se pretende presentar un estimativo de las proyecciones que este sistema de
respuesta inmediata presentara en un tiempo determinado.

Para poder evaluar la correcta implementacion y éxito de uso de un Chatbot dentro
del Estudio Juridico, seria necesario plantear como un posible indicador de éxito, el hecho
de poder comparar la cantidad de llamados o tickets generados por los usuarios. Para este
analisis seria suficiente establecer un periodo de tiempo y comparar entre la cantidad de
incidentes creados antes y después de la implementacién del chatbot.

Se espera que luego de la implementacion del chatbot, los usuarios sean capaces de
solucionar determinados tipos de problemas sin requerir la colaboracion del personal de la
Mesa de Ayuda y solamente se apoye en los instructivos que le provea el sistema.

De esta manera el usuario no tendria la necesidad de interactuar con el soporte
técnico y resolveria determinados problemas con la ayuda del chatbot solamente, que
ademas de proveer los instructivos, ayudaria al usuario a identificar el problema.

Debido a que la implementacion del chatbot no es aun posible en el Estudio
Juridico porque no se cuenta con todo el apoyo de los altos mandos para realizar la
inversion y para apoyar su implementacion, como indicador de éxito se plantea presentar la
cantidad de tickets creados para los problemas seleccionados, para que luego de
implementado, pueda realizarse una comparacion mas ordenada y con informacién
concreta.

Luego de una cierta cantidad de meses, en base a la cantidad de tickets creados por
mes y que representen un volumen significativo, se obtendra un reporte de la herramienta
de la Mesa de Ayuda sobre la cantidad de tickets creados antes de la implementacién del
chatbot y los tickets creados después de la implementacién del chatbot. El objetivo sera
comparar dichos reportes, solamente para los tipos de problema especificados en el punto
anterior, y analizar si hubo una disminucion en la creacion de tickets en el sistema de Mesa
de Ayuda.

5.5 Analisis e Interpretacion de las Entrevistas — Aceptacion del Sistema

Anélisis Cualitativo: En la investigacion cualitativa, la recoleccion y el anélisis de

la informacién son dos procesos complejos que se desarrollan de manera simultanea. El
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andlisis acompafa al proceso de recoleccion de la informacién desde su inicio. Algunos
investigadores cualitativos incluyen el proceso analitico como un apartado mas del trabajo
de investigacion, a diferencia de lo que ocurre en otro tipo de investigaciones. Sin
embargo, para su comprension es necesario enfrentarse directamente con los datos y los
procesos para realizar una conclusion. Este tipo de analisis se utilizard para analizar las
encuestas que se realizaron a diferentes integrantes de la organizacion. Las preguntas y
respuestas a los encuestados se encuentran en el Anexo 8.

La encuesta es el método maés eficaz para la recoleccion de informacion, la cual se
encuentra compuesta por un cuestionario de preguntas que seran presentadas a los
usuarios. Las preguntas se confeccionaron de acuerdo con el cargo que desempefia la
persona, el grado de conocimiento que tiene de los usuarios y los afios trabajando en el
Estudio. Por este motivo no se les realizaron las mismas preguntas a todas las personas ni
tampoco la misma cantidad de preguntas. Se estimé una cantidad de preguntas de tres a
seis para obtener informacion util y valiosa al momento de realizar el analisis, y a la vez
poder realizar un analisis durante el momento de la encuesta con cada persona.

Las encuestas se realizaron dentro de las instalaciones, en las oficinas de los
abogados y tuvieron que ser muy acotadas con respecto al tiempo. Para acelerar el
intercambio de opiniones y no perder detalle de los dichos de las personas se grabaron y
luego se transcribieron. Luego de realizar un andlisis sobre las respuestas, se pudo obtener
la siguiente informacion que a continuacion se detalla.

Los abogados con mayor edad estdn acostumbrados a utilizar la Mesa de Ayuda a
través del teléfono y resolver los problemas directamente con el analista por este medio y
sin cumplir con los requerimientos de crear un ticket en el sistema y esperar los tiempos de
resolucion. Se aclara que los analistas de la Mesa de Ayuda crean manualmente los tickets
luego de resolver el problema.

Al gerente financiero le cuesta visualizar el retorno del dinero invertido en el nuevo
sistema porque piensa que muy pocos empleados utilizarian el chabot. Aungue piensa que
la idea es prometedora y podria ser dtil, siente que es dificil que la totalidad de los
empleados comiencen a utilizar el chatbot y por ende la ventaja de invertir el dinero en el
nuevo sistema no seria tal.

El socio manager no cree que todos los abogados se interesen y utilicen el chatbot.
Manifiesta que muchos de los socios y abogados mayores no estan familiarizados con las

nuevas tecnologias y les costara comprenden y adaptarse a ellas. Es por esto por lo que
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cree que algunos socios y abogados mayores seguirdn utilizando el teléfono para
comunicarse con la Mesa de Ayuda y seguir resolviendo sus problemas por esa via.

Un socio no cree que sea una buena idea porque llama a la Mesa de Ayuda cuando
tiene un problema que necesita resolver rapidamente, para continuar trabajando. El hecho
de tener que identificar el problema con el chatbot y luego leer un instructivo para resolver
el problema no agilizaria el tiempo de respuesta. Algunos socios estan acostumbrados a
utilizar el teléfono y necesitan que haya otra persona del otro lado para que lo ayude y
agilice la resolucion del problema.

Un abogado junior piensa que los tiempos se agilizarian y que cree conveniente
utilizar este tipo de tecnologia porque actualmente la utiliza en otros sitios en internet y le
resulta atil y facil de usar. Los abogados jovenes estan acostumbrados a este tipo de
tecnologia y a utilizarla, como también lo estan a utilizar el chat para comunicarse con
otras personas en preferencia al teléfono. No solo lo utilizaria, sino que le parece una
excelente idea para implementar en el Estudio.

En el caso de las secretarias, hay dos posiciones encontradas. Una de ellas, de
mayor edad considera que es una buena idea y que estaria de acuerdo en utilizarlo, pero
existen problemas que muchas veces requieren de una rapida resolucion y por este motivo
se comunican con la mesa de ayuda. No sienten que posean la capacidad de utilizarlo de
una forma eficiente en ciertos momentos en donde el tiempo apremia.

Por otro lado, otra secretaria manifiesta que le parece una buena idea y que seria
una buena forma de capacitarse en los momentos libres. Esto le ayudaria a resolver los
problemas de los socios que ella atiende sin tener que llamar al analista de la Mesa de
Ayuda.

5.6 Viabilidad de Implementar la Plataforma de 1A en un Estudio Juridico

Luego del desarrollo del presente trabajo y con la informacion que se presentd en
los puntos anteriores, es posible responder a las preguntas que se plantearon como

problema.

¢Es posible crear un software que sea facil de usar, intuitivo y lograr que el personal del

Estudio lo utilice?
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Es posible y la tecnologia estd al alcance para desarrollar dicho software,
implementarlo y que los usuarios comiencen a utilizarlo. Ademaés, el Estudio posee la
infraestructura necesaria para su implementacion. EI Departamento de Sistemas posee los
elementos necesarios para incorporar al software todos los datos y los instructivos que se

requieren.

¢Seria un beneficio para la mayoria de los empleados que se implemente un chatbot?
Seria un gran beneficio que todos los usuarios utilicen el chatbot para, no solo
resolver sus problemas de manera autdnoma, sino también capacitarse en la resolucion de

problemas comunes y sencillos.

¢Los abogados utilizarian un sistema de respuesta autbnoma?

Para responder esta pregunta debemos analizar los perfiles de usuario que existen
en el Estudio. Por un lado, encontramos personas que son amigables con la tecnologia y
por lo tanto son propensas a utilizar un chatbot u otro software o dispositivo tecnolégicos
que mejore su capacidad laboral. Por otro, personas que utilizan la tecnologia porque la
necesitan para realizar sus tareas, pero prefieren la intervencion de un tercero frente a un
problema. Y por dltimo, podemos mencionar aquellos que no estan interesados en
incorporar nuevos conocimientos tecnoldgicos o simplemente por comodidad recurren a la
Mesa de Ayuda para resolver los problemas.

Existe una tendencia por parte de las nuevas generaciones que se inclinan por un
uso de la tecnologia mas intenso. También hay que tener en cuenta que este tipo de
herramienta que se plantea utilizar se estd implementando cada vez en més lugares y mas
rubros de empresas. El hecho que la tecnologia permita incorporarlo a muchos canales de
chat, hace su funcionalidad mas atractiva. Esto permitird que mas personas puedan usarlo
sin tener que aprender el manejo de nuevas herramientas de chat.

Pero mas alla de toda tecnologia o facilidad de uso, el mayor reto a vencer en este
escenario es la cultura de la empresa, porque la incorporacion de esta herramienta
tecnoldgica no solo seria un inconveniente, sino que para el abogado (en este Estudio)
cualquier cambio tecnologico es una barrera dificil de vencer. Por este motivo no tiene
importancia las ventajas que la herramienta presente o cuanto ayude al trabajo del personal,
el mayor reto serd comenzar a utilizarlo. Para enfrentar este inconveniente, se plantea
comenzar su implementacion con aquellas personas mas amigables con la tecnologia y que

utilicen la herramienta para probar su eficacia. De esta manera se podra demostrar al resto
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de las personas las ventajas y beneficios que el chatbot presenta. Como por ejemplo,
independizar al usuario para resolver sus problemas en cualquier momento hasta reducir la
cantidad de personal que debe estar disponible para atender los reclamos y poder reorientar
sus tareas al mantenimiento de los softwares y equipos.

Por lo tanto, se deduce que la solucion que el Estudio necesita no debe ser compleja
y tampoco de un desarrollo extenso. Teniendo en cuenta los problemas presentados,
orientar al usuario a una solucién y luego presentar un instructivo de la solucion, se
concluye que un software que permita al usuario identificar el problema y luego presente
una solucidn por pasos tendra éxito.

Como se menciono anteriormente, el mayor de los problemas en este analisis no es
la implementacion del chatbot y tampoco su desarrollo, sino el hecho de lograr que los
usuarios puedan vencer la comoda costumbre de llamar por teléfono a la mesa de ayuda
para solucionar sus problemas. Si esto se logra, no s6lo se podrd pensar en la
implementacién del chatbot y su ampliacion a una mayor cantidad de problemas, sino
también se habra logrado una metodologia de autoaprendizaje para los usuarios. Esta
metodologia estara incorporada en el mismo proceso de auto resoluciéon de problemas, a
través de un instructivo, siendo de gran ayuda el chatbot para que el usuario identifique los
problemas y los resuelva.

5.7 Mejoras que se esperan obtener

En el desarrollo de este trabajo se enumeraron varias mejoras que se esperan
obtener luego de implementar esta herramienta. Suponiendo que todos los usuarios del
estudio hacen uso del chatbot y que se tiene un uso avanzado del mismo, una de las
mejoras que se espera obtener es una menor cantidad de Ilamados telefonicos en la Mesa
de Ayuda. Los pedidos por correo electronico también deberan disminuir. EI chatbot sera
capaz de colaborar en la resolucion de ciertos problemas en un principio, pero se espera
que en un futuro se lo pueda alimentar para agregar mas casos y asi aumentar las
posibilidades de resolucidn con el chatbot.

Todas estas ventajas afectan directamente en el tiempo que dispondran los analistas
por no tener que dedicarse a atender los llamados o resolver los tickets. Para mencionar
otra ventaja, se espera que dichos analistas dediquen ese tiempo extra libre para
implementar mejoras y actualizaciones en otros sistemas. Y desde el punto de vista del

usuario, se espera que se capaciten al mismo tiempo que estan resolviendo el problema.
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Indirectamente se estaran capacitando al resolver los problemas por si mismos y

adquiriendo el conocimiento para solucionar dichos problemas a futuro.
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6 Conclusiones

Durante el desarrollo de esta investigacion, se expusieron las posibilidades que
existen para hacer el trabajo del personal de soporte técnico méas ordenado. Esto es a través
de los principios y normas que ofrece ITIL para las organizaciones. Hace veinte afios que
esta metodologia fue implementada en la mayoria de las empresas grandes y luego en
empresas medianas para organizar el trabajo de los distintos grupos de tecnologia y que
éstos puedan interactuar de forma ordenada. En empresas de mas de tres mil empleados, su
incorporacion se hace obligatoria y necesaria. Se podria decir que es el primer paso para
que un departamento de sistemas organice su trabajo y que ademas sus integrantes
interactlen organizadamente en los sistemas y servidores de la empresa.

A este principio de organizacion puede agregarse la inteligencia artificial como
mejora indiscutible, esto es gracias a los avances que la tecnologia ha logrado en los
ultimos afios. Desde hace méas de cincuenta afios que se menciona el término “Inteligencia
Artificial”, pero no fue hasta hace diez afios que la tecnologia hizo posible aplicarla en
algunos procesos de manera sencilla. Y la tecnologia no solo hizo posible que pueda
aplicarse, sino que también permitié que mas personas y empresas accedan a ella a través
del nuevo concepto “Nube”. Existen muchas empresas de tecnologia que hoy permiten
contratar plataformas en la nube para acceder a esta tecnologia desde cualquier parte del
planeta, siendo para ello necesario poseer una PC y acceso a internet solamente.

La primera aplicacion que estuvo disponible gracias a la inteligencia artificial fue el
chatbot, los cuales se estan implementado con éxito en sitios web y diferentes rubros de
empresas.

Cabe destacar que esta tecnologia se encuentra en constante evolucion y que las
empresas de tecnologia que ofrecen estos servicios se encuentran continuamente buscando
mejoras y nuevas aplicaciones para brindar a sus clientes.

En este trabajo se unieron estos dos conceptos, la metodologia ITIL y la
Inteligencia Artificial, para lograr un sistema que permita a un usuario que consume
tecnologia en un Estudio Juridico, resolver sus problemas sin la ayuda de un analista
humano.

Tambiéen se incorporé como punto importante para tener en cuenta, la cultura de la
empresa que influird en el momento de utilizar la aplicacion. Se planteo en este trabajo una
herramienta que puede sustituir determinadas tareas que realizan los analistas informaticos,

pero para su implementacion es fundamental el esfuerzo de parte de los usuarios para
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comenzar a utilizarla. Del andlisis producto de las entrevistas, la mayoria de los
entrevistados no esta de acuerdo en utilizar dicha herramienta. Es por esto que el éxito de
una implementacion de este tipo estard sujeta exclusivamente a la capacidad de los altos
mandos del Estudio de seducir a los usuarios finales, mostrando los beneficios que ofrece
esta implementacion, para que los usuarios decidan por motus propio utilizarla. La
reticencia al cambio por parte de los usuarios puede entenderse como una tendencia
natural. Cambiar las formas de pensar y de hacer puede acarrear incertidumbre y ansiedad.
Una de las principales causas de la reticencia al cambio tiene que ver con perder el sentido
de seguridad que ha ido adquiriendo. La poca formacién en el ambito tecnoldgico puede
estar detrés del exceso de incertidumbre que sienten los usuarios cuando se les plantea un
cambio. Por lo tanto, para vencer esta barrera y lograr el éxito de la implementacién y uso
de la herramienta, la misma debera ser de uso obligatorio. Pero al mismo tiempo cabe
destacar que, casi en su totalidad, los entrevistados estuvieron de acuerdo en que
implementar dicha herramienta traeria ventajas desde todo punto de vista, para el usuario,

la Mesa de Ayuda y la economia del Estudio.
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8 Anexo - Entrevistas

Transcripcion de las entrevistas

-Gerente Financiero

¢Consideraria reducir la cantidad de analistas que se encargan de la atencion al usuario en
la Mesa de Ayuda?

Estaria de acuerdo siempre que la atencion a los abogados no se deteriore. El nivel
tecnoldgico de la mayoria (aunque diria todos) de los abogados es muy escasa O
précticamente nula. Ellos tienen un gran conocimiento y son muy buenos en lo que hacen,
pero no se relaciona para nada con la tecnologia. Por eso es que necesitamos que siempre
haya alguien para responder y resolver los problemas de los usuarios/abogados, los
problemas relacionados con la tecnologia. De a poco se esta observando que en las nuevas
generaciones de abogados la relacion con la tecnologia es mayor y los problemas por los
cuales antes se llamaba a la Mesa de Ayuda, ya no ocurren. Pero por el tipo de profesion,
puedo afirmar que no es el comun denominador.

¢Estaria de acuerdo en invertir en un sistema de chatbot para reducir costos futuros en
analistas de la Mesa de Ayuda?

Estaria de acuerdo, pero como te mencioné en la pregunta anterior, el comin denominador
de los empleados del Estudio no tiene un conocimiento tecnologico. ElI hecho de
implementar un chatbot puede no ayudar a estas personas que se sienten muy cémodas
Ilamando por teléfono para que les resuelvan su problema. Después de todo, un chatbot es
una nueva tecnologia. Es una muy buena idea para implementar por todos los beneficios
que traeria, pero es dificil decir si puede tener éxito en un estudio de abogados, la gente
tiene otra cultura y le cuesta adaptarse a nuevas tecnologias.

¢En sus afios de experiencia en el Estudio, considera que todos los abogados utilizarian el
chatbot?

En el Estudio tenemos abogados mayores y jovenes que tienen, cada uno, una percepcion
distinta de la tecnologia. Algunos nacieron con las tecnologias que tenemos hoy dia y otros
la tuvieron que incorporar para poder trabajar. En respuesta a la pregunta que me hacés, te
diria que un porcentaje menor del Estudio estaria de acuerdo en utilizar el chatbot y otro
porcentaje mayor en no utilizarlo o, por lo menos, no veria una ventaja en el uso de la
herramienta. Veo que en muchos lugares se esta implementando los chatsbot y siendo que
el Estudio acompafia los avances de la tecnologia, veria la forma de que el chatbot fuera
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facil de usar y que realmente se puedan resolver problemas de forma mas eficiente al
Ilamado telefonico. Solo de esta manera una mayor cantidad empleados se va a inclinar a
utilizar la herramienta.

-Socio
¢Recuerda cuantas veces por semana se comunica con la mesa de ayuda?

Bueno, eso depende del tipo de trabajo que necesite hacer. En la mayoria de los casos,
necesito trabajar con Word y por lo general no tengo problemas. Pero en otros casos tengo
necesidad de formatear un documento o de copiar un CD o un pendrive y llamo a la Mesa
de Ayuda. Diria que me comunico con la Mesa de Ayuda de dos a tres veces por semana, a
Veces mas.

Otras veces tengo problemas con el acceso remoto o con el celular y, en esos casos, me
comunico mas seguido con la Mesa de Ayuda. Pero no suele ocurrir con frecuencia.

¢Su duda se resuelve en tiempo 6ptimo segun sus expectativas?

Si, es muy raro que no puedan resolver el problema. Dependiendo del tipo de problema, les
toma mas tiempo y requieren tomar control de mi PC para solucionarlo, pero de alguna
manera el problema se resuelve.

¢Consideraria conveniente poder resolver algunos de sus problemas de manera autbnoma
con la ayuda de un instructivo?

Sinceramente, me gustaria. Pero no soy muy amigo de la tecnologia y me cuesta entender
algunos conceptos, por eso suelo comunicarme con la Mesa de Ayuda y ellos toman el
control de mi PC remotamente y lo resuelven. Para aquellos problemas sencillos y que
suelen ocurrir mas seguido, en general los resuelvo por mi cuenta y no me comunico. A
muchos de nosotros nos gustaria tener ese conocimiento para no tener que depender de la
Mesa de Ayuda, pero a veces estamos inmersos en nuestro trabajo, no pensamos en
resolver esos problemas y llamamos para que lo resuelvan.

¢Mejoraria su tiempo de trabajo el hecho de poder resolver sus problemas?

Seguramente que si, pero como te decia antes seria un poco dificil para muchos de
nosotros, aunque no lo descarto para que en algin momento se pueda lograr.
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¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema de autoayuda para aquellos problemas de
baja complejidad?

Me gustaria poder hacerlo. Encuentro dificil poder hacerlo porque necesitariamos entender
de qué se trata el problema, identificarlo y luego seguir un instructivo para resolverlo.
Dependeria mucho de la facilidad de como se implemente.

Aunque creo que a muchos empleados los ayudaria ya que ellos tienen otro conocimiento
de las herramientas informaticas del Estudio.

¢Cree que el tiempo seria optimizado si usted resolviera los problemas informaticos por
usted mismo?

Seguramente que si. Pero vuelvo a preguntarme como seria el proceso en el cual se
identifica el problema y luego se sigue un instructivo que la herramienta nos provee.

-Socio Manager

¢Considera conveniente que los empleados puedan resolver algunos de sus problemas de
manera auténoma? Es decir, sin tener que comunicarse con la Mesa de Ayuda (solo para
determinados problemas)

Ese proceso resultaria en una mejora en la capacitacion de los empleados y al mismo
tiempo una reduccion en la cantidad de analistas de la Mesa de Ayuda, ¢verdad? Creo que
seria conveniente y es una buena idea, pero hay un factor muy importante en el Estudio
que hay que tener en cuenta a la hora de implementar estas nuevas tecnologias. La mayoria
de los empleados no esta orientado a la tecnologia y tienen la costumbre (dificil de quitar)
de que sus problemas tecnoldgicos los resuelve la Mesa de Ayuda. Méas aun, con estos
avances tecnoldgicos entiendo que el analista no tiene que acercarse a la PC del abogado
tomando la misma remotamente. Esto si que fue un avance y una mejora significativa de la
performance en la resolucion de problemas. Por otro lado, estoy observando que los
nuevos abogados mas jovenes tienen el efecto de la tecnologia incorporado por todos los
dispositivos que manejan desde hace varios afios. Ademas de tener una cultura diferente,
como por ejemplo el chat. Ellos se comunican por chat y no por teléfono, incluso si esta a
dos escritorios de distancia. Por eso te digo que si apuntaria a las nuevas generaciones para
este tipo de iniciativas, que es hacia donde apunta el Estudio.

Este software permitiria resolver problemas, al mismo tiempo que capacitaria al usuario.
¢Cree que esta situacion genera una ventaja para el Estudio?
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Totalmente, muchos profesionales carecen de todos los conocimientos necesarios para
realizar sus labores. Esto llama la atencion porque no son muchos los conocimientos
tecnoldgicos que se requieren para trabajar en el Estudio.

¢Influiria de manera positiva en el trabajo de los empleados?

Quiero creer que si, ya que ayudaria a los empleados a capacitarse y al mismo tiempo
evitaria que llamen a la Mesa de Ayuda. Visto desde este punto de vista es un punto
positivo, aunque no creo que ellos puedan resolver todo tipo de problemas siguiendo un
instructivo. Desde mi punto de vista, deberia acotarse a algin conjunto de problemas que
sean sencillos de entender y también resolver.

¢Considera que se podria implementar para todos los empleados y abogados, incluidos los
S0Cios?

No creo que se pueda implementar para todos, si pienso que se puede implementar y que
debemos hacerlo. Creo que no todos los empleados se sentirdn conformes con la idea de no
poder Ilamar a la Mesa de Ayuda, creo que deberiamos implementarlo de a poco y con
determinados usuarios piloto para observar la respuesta y facilidad de uso que se obtiene
de la herramienta. Como te decia, muchos abogados jovenes van a querer usarlo y les va a
resultar facil de usar, pero muchas otras personas no. Creo que es muy importante a tener
en cuenta la seleccion de problemas y sus instructivos para agregar a la herramienta.

-Abogado senior
¢Recuerda cuantas veces por semana se comunica con la mesa de ayuda?

La verdad que no llevo la cuenta, pero diria que 4 a 5 veces por semana. Depende del tipo
de actividad y la época del afio en la que me encuentre.

¢Su duda se resuelve en tiempo dptimo segun sus expectativas?

Si, siempre.

¢Consideraria conveniente poder resolver algunos de sus problemas de manera autbnoma
con la ayuda de un instructivo?
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La verdad que me gustaria, aunque no soy muy amigo de la tecnologia y desconozco
algunos conceptos que me ayudarian bastante, no solo a resolver problemas, sino también a
evitarlos.

¢Mejoraria su tiempo de trabajo el hecho de poder resolver sus problemas?

Claro que si. Aungue debo decir que los tiempos de respuesta de la Mesa de Ayuda no son
muy elevados, por lo que no debo esperar mucho. Claro que siempre asigno prioridades a
los problemas cuando los llamo y siempre se manejaron bien con respecto a eso.

¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema de autoayuda para aquellos problemas de
baja complejidad?

Estaria de acuerdo. Tendria que ver como se implementaria y cémo seria su uso. Pero
entiendo que los chatsbot estan cada dia mas presentes en las empresas y este hecho tiene
su motivo. El Estudio no deberia negarse a estos avances e incorporarlos, si esto trae
aparejado una ventaja para los usuarios.

¢Cree que el tiempo seria optimizado si usted resolviera los problemas informaticos por
usted mismo?

Como te decia, los tiempos de la Mesa de Ayuda son muy buenos, pero el solo hecho de
resolverlo por mi propia cuenta seria una ventaja y un ahorro de tiempo claramente. El
secreto esta en la facilidad de uso y cdmo se implementa para incorporar esa ventaja.

-Abogado Semi Senior
¢Recuerda cuantas veces por semana se comunica con la mesa de ayuda?

No suelo llamar a la Mesa de Ayuda si no es por un problema que yo no pueda resolver.
Diria que aproximadamente una a dos veces por semana.

¢Su duda se resuelve en tiempo dptimo segln sus expectativas?

Si, no tuve problemas para resolver las dudas y el tiempo fue el correcto.
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¢Consideraria conveniente poder resolver algunos de sus problemas de manera autbnoma
con la ayuda de un instructivo?

La mayoria de las veces puedo resolver los problemas que se presentan sin pedir ayuda o
investigando un poco por internet. Pude resolver algunas inquietudes que tuve por mi
cuenta y otras consultando a la Mesa de Ayuda. Siempre trato de ver y recordar como
resuelven ustedes los problemas para luego aplicar el mismo método cuando se repita el
problema. Para mi seria de gran ayuda poder resolver los problemas por mi cuenta y contar
con un lugar donde preguntar y obtener instructivos que me guien en la resolucion de estos
problemas.

¢Mejoraria su tiempo de trabajo el hecho de poder resolver sus problemas?

Si esto reduce el tiempo de busqueda para la resolucion, definitivamente si mejorarian los
tiempos.

¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema de autoayuda para aquellos problemas de
baja complejidad?

Totalmente de acuerdo. Aunque no creo que seria Util para todos los abogados porque no
todos estan interesados en aprender y asi evitar problemas futuros. No lo digo porque no
quieran, sino porque muchos son poco orientados a la tecnologia o no se llevan bien con
ella. De todas formas, la tecnologia es una herramienta necesaria e imprescindible hoy dia.

¢Cree que el tiempo seria optimizado si usted resolviera los problemas informaticos por
usted mismo?

Como en todo sistema o herramienta, va a existir una curva de aprendizaje y durante ese
momento los tiempos no creo que sean mejores o incluso iguales. Pero a futuro, yo creo
que si porque la persona que esta leyendo el instructivo termina por aprender y, en algin
momento, por resolver el problema sin ayuda alguna.

-Abogado Junior
¢Recuerda cuantas veces por semana se comunica con la mesa de ayuda?

Bueno, hace poco que estoy trabajando en el Estudio y ain estoy aprendiendo algunas de
las herramientas que usamos para trabajar. Varias veces me comunico con la Mesa de
Ayuda y siempre tengo una respuesta a mis inquietudes. Calculo que seran tres a cuatro
Veces por semana.
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¢Su duda se resuelve en tiempo dptimo segln sus expectativas?

Si, totalmente. Dependiendo de la complejidad del problema, el problema se resuelve en el
momento, luego después de hora o hasta a veces debo liberar la computadora para que
trabajen en ella.

¢Consideraria conveniente poder resolver algunos de sus problemas de manera autbnoma
con la ayuda de un instructivo?

Si, me gustaria mucho no depender de la Mesa de Ayuda. Como te decia, ain estoy
aprendiendo muchos de los aplicativos del Estudio, pero con cada Ilamado trato de prestar
atencion y aprender en el momento para poder hacerlo yo mismo la proxima vez que el
problema aparezca.

¢Mejoraria su tiempo de trabajo el hecho de poder resolver sus problemas?

Yo estimo que si, seguramente.

¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema de autoayuda para aquellos problemas de
baja complejidad?

Seria de mucha utilidad porque yo lo podria consultar todo el tiempo sin tener que
Ilamarlos por teléfono, ain fuera de los horarios de oficina o cuando trabajo desde casa
remoto.

¢Cree que el tiempo seria optimizado si usted resolviera los problemas informaticos por
usted mismo?

Totalmente y ademas estaria aprendiendo cada vez mas sobre las herramientas
informaticas del Estudio.

-Secretaria
¢Recuerda cuantas veces por semana se comunica con la mesa de ayuda?

Son varias, no solo llamo por mi, también llamo por el socio del que soy secretaria y
muchas veces me pide que los Ilame a ustedes sin indicarme el motivo. Otras veces cuando
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el socio me pregunta a mi'y yo puedo resolver el problema sin llamarlos, lo hago pero otras
veces no. Te diria que llamo unas seis veces por semana aproximadamente.

¢Su duda se resuelve en tiempo 6ptimo segun sus expectativas?

Si, no tengo nada que decir en cuanto al tiempo. Entiendo que algunos problemas se
pueden resolver en el momento y otros no, aunque los socios a veces no entienden eso.

¢Consideraria conveniente poder resolver algunos de sus problemas de manera autbnoma
con la ayuda de un instructivo?

Me gustaria mucho porque son muchas las necesidades que tienen los socios con los
nuevos sistemas, celulares, el acceso remoto, las notebooks y otros méas también. No creo
que llegaria al punto de reemplazar a la Mesa de Ayuda, pero las secretarias deberian estar
mas capacitadas para ayudar a los socios con mayor celeridad.

¢Mejoraria su tiempo de trabajo el hecho de poder resolver sus problemas?

Creo que no solo los mios sino también los de los socios. Generalmente, los abogados nos
Ilaman a nosotras antes de comunicarse con el Departamento de Sistemas para ver Si
podemos ayudarlos, luego si nosotras no podemos resolver el problema los llamamos a
ustedes. Existen otros casos en los que los abogados son mas independientes y los llaman a
ustedes directamente. Depende de la persona y no tanto del conocimiento de la tecnologia
que posea.

¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema de autoayuda para aquellos problemas de
baja complejidad?

Estaria de acuerdo, pero no me hago la idea de como la herramienta podria darnos la
solucién a los problemas. Célculo que sera cuestion de ver como se implementa. No es una
mala idea, pero no creo que no a todos les puede ser Gtil. Hay muchas personas en el
Estudio que prefieren llamar a la Mesa de Ayuda y que le resuelvan el problema sin
siquiera preguntarse qué fue lo que lo ocasiond o si puede volver a ocurrir. Para estas
personas no seria una mejora.

¢Cree que el tiempo seria optimizado si usted resolviera los problemas informéticos por
usted misma?
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Creo que si, pero no para todas las personas en el Estudio. Incluso, te diria que no se
optimizaria el tiempo para algunas secretarias que no se llevan con la tecnologia y hoy en
dia no pueden resolver muchos de los problemas mas sencillos.
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