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| Resumen

El conocimiento en las empresas es un bien intangible y estratégico para el funcionamiento
de las mismas; el reutilizarlo y compartirlo oportunamente representa beneficios como: la
reduccion de costos, disminuir tiempos de respuesta, e indudablemente una mayor calidad
de servicio y en los bienes producidos.

El objetivo principal de este proyecto es la creacion de una base de conocimiento para el
grupo de Sistemas de Servicio, a partir de los incidentes que diariamente generan los
concesionarios de Volkswagen de México y que permita su explotacion para conseguir los
beneficios anteriormente mencionados.

Los objetivos particulares fueron: 1) Disefar la plantilla de estructura e implementar la
interfaz del médulo de adquisicion y estructuracion. 2) Disefiar el modelo de conocimiento a
partir de la estructura y el analisis realizado a los tickets. 3) Validar el modelo de
conocimiento por medio del arbol de conocimientos con los especialistas de Sistemas de
Servicio. 4) Disefiar e implementar la interfaz del médulo de captura para la explotacién de la
base de conocimiento. 5) Diseflar e implementar el motor de busqueda utilizando
coincidencias del texto capturado con palabras clave. 6) Disefar e implementar la interfaz del
modulo de presentacion con el fin de desplegar los resultados de las consultas realizadas

Para el desarrollo del proyecto se utilizaron algunas tecnologias como: La plataforma Visual
Studio para implementar la arquitectura Modelo-Vista-Controlador del sistema web de la base
de conocimiento, SQL Server para alojar las bases de datos que permiten perdurar tickets y
elementos de conocimiento. Bootstrap para la maquetacion y apariencia de interfaces
(vistas). Excel para los graficos del analisis, Visio para los diagramas y arbol de
conocimiento. Pencil para el disefio de vistas previas, JavaScript para las validaciones y
complementos (Barra de formato, carga de imagenes) para la creacién / edicion de
elementos de la base). Y la publicacion del proyecto se realizdé en I-Portal un sistema web
oficial e interno de Volkswagen que permite la comunicacion con todos sus departamentos y
grupos.
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Il Introduccioén

Este proyecto se realizé durante la estancia profesional en el area de Sistemas de Servicio
del Grupo Post venta Multi Marca (GPMM) de la empresa Volkswagen de México (VWM)
ubicada en el estado de Puebla.

Consistid en la realizacion de una base de conocimientos, con el objetivo de preservar el
conocimiento de los especialistas de Sistemas de servicio del GPMM de forma estructurada y
accesible a los usuarios de sistemas y personal de Tecnologias de la Informacién (IT) de la
red de concesionarias de Volkswagen de México (VWM) para que estos Ultimos puedan:

e Consultar y solucionar problemas frecuentes relacionados con los sistemas que son
utilizados en la red de concesionarias.

e Disminuir la dependencia del personal de IT de las concesionarias y del personal del
grupo de Sistemas de Servicio.

Mientras que por la parte del departamento de Sistemas de Servicio permita:

e La reduccidn de tiempo de respuesta a tickets de incidentes o Service Request de
mayor prioridad.

e La reduccion del eje de tiempo en la curva de aprendizaje para el nuevo personal de
Sistemas de Servicio.

Para realizar el proyecto se analizaron los tickets atendidos por el &rea de Sistemas de
Servicio en el periodo de Enero 2016 a Febrero 2017, generando un Diagrama de Pareto
para priorizar la informacién obtenida de los temas recurrentes en el soporte brindado en el
periodo mencionado; ademas se almacenaron los tickets en una base de datos para futuras
referencias.

Se delimitd el dominio del area de acuerdo a los mismos tickets y se estructuré los elementos
de conocimiento (En Sintoma, Diagnostico y Solucion).

Se utilizé un motor de busqueda basado en coincidencias de palabras clave (etiquetas) y se
trato la informacion con los especialistas que atienden los sistemas involucrados.

A cada elemento se le generaron etiquetas automaticamente a partir del titulo del mismo y de
forma manual posterior a su creacion ya que estas son indispensables para mostrar
resultados correctos por el motor de busqueda al realizar las consultas los usuarios

Las interfaces se disefiaron y desarrollaron para ser visualizadas en un navegador web,
puesto que la Base de Conocimiento se publicé en la Red Privada Virtual (VPN por sus siglas



en inglés) de VWM vy enlazada al I-Portal con el objetivo de estar disponible a los
concesionarios y el personal de Sistemas de Servicio para su explotacion y mantenimiento.

I-Portal es el estdndar de comunicacion actual de VWM con su grupo de concesionarios, es
un sistema web de reciente implementacion (2016), que permite mantener y distribuir
informacion para el uso del personal de GPMM.

Para la realizacion del sistema y la base de conocimiento se empleé Visual Studio 2015, para
realizar el patron de disefio Modelo-Vista-Controlador programado en C# para el modelo y
controladores, HTML para las Vistas, CSS para la apariencia y responsividad del sistema, y
JS para ciertas acciones del sistema (validaciones, Hints), también se utiliz6 SQL Server
2010 para perdurar la informacion almacenando en él, los Tickets y los elementos que
conforman la base de conocimiento.



Il Antecedentes

Dado que no hay precedentes conocidos de algun sistema similar en Volkswagen de México,
a continuacion se presentan algunos trabajos relacionados con bases de conocimientos, a fin
de tomarlos como referencia para la realizacion del proyecto.

Referencias internas

Implementacion de una base de conocimiento con objetos multimedia para Java
Bésico. [1]

Este proyecto se enfocé en realizar una KB* que apoya los modos de aprendizaje auditivo,
visual y kinestésico para permitir que los alumnos dominen mejor los temas (Java) y
aprendan acorde a su estilo de aprendizaje en menor tiempo y como complemento a las
clases impartidas en las aulas. La similitud con la propuesta se encuentra en el objetivo del
aprendizaje con la reduccion de tiempo y en no pretender sustituir la instruccién de un
profesional sino apoyarla y volver a los alumnos hasta cierto punto independientes. La
diferencia radica en que esta enfocado a la metodologia méas que en la profundidad y calidad
del conocimiento de la base.

Creacion de una base de conocimiento para un sistema de ensefianza para Java
Basico. [2]

En este proyecto se realiz6 un tutor inteligente con una KB capaz de soportar la ensefianza
de varios lenguajes de programacion, pero dedicado solo a Java, con una presentacion
dinamica al usuario que contempla los estilos de aprendizaje y mantiene un seguimiento
personalizado. La similitud fundamental es el objetivo de compartir conocimientos de
expertos de forma centralizada estructurada y comprensible pero difiere con la propuesta en
gue va mas alla de la KB y toma en cuenta mas de una disciplina para el desarrollo del tutor.

Servicios Web para la gestion de conocimiento usando un modelo ontolégico. [3]

En el proyecto de integracién que se cita se realizd un gestor de servicios web intermedio
para la recuperacion e insercion de informacion, compatible con diferentes protocolos web e
independiente de la plataforma de hardware. Utilizando un modelo ontologico para relacionar
el conocimiento con las busquedas que realiza. Presenta una relacion indirecta con el
modelado del conocimiento ya que este trabajo empleé una API para el manejo de las
ontologias por lo que no describe el lenguaje de la misma pero da una inducciéon a un método
comunmente utilizado en la creacion y gestion de conocimientos y bases de conocimiento

'KB: Knowledge Base o Base de Conocimiento
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qué seré considerado para el modelado del conocimiento en la KB a desarrollar. En cambio
difiere en que se basa en la web para realizar sus tareas incluso los recursos estan
destinados a la web (Ontology Web Language OWL) por lo que las busquedas estan
construidas y orientadas a los metadatos de las paginas web y al indexado de las mismas.

Referencias externas

Base de Conocimientos del Monitoreo de Parametros Sanguineos. [4]

En este trabajo se realizdé un sistema experto del area de la salud especificamente de la
diabetes. Se denomina sistema experto por que cuenta con una base de conocimiento de
propasito especifico y ademas un motor de inferencia.

La similitud con el proyecto de esta propuesta es que tiene el mismo tipo de KB, lo cual
permitird reducir y evitar futuras complicaciones si se sigue los conocimientos brindados por
la base.

La diferencia principal radica en el uso del motor de inferencia el cual utilizé una logica fuzzy.

Classora. [5]

Es una base de conocimiento en internet orientada al analisis de datos para la inteligencia de
negocio, todas sus fuentes son publicas y de internet, posee robots de carga de informacion,
una capa semantica para interpretar la informacién almacenada, permite el procesamiento
analitico en linea y permite generar informes adaptables a las necesidades de la consulta.

Se relaciona con el proyecto en la intencion de entregar respuestas rapidas de entender a
partir de la informacion que se tiene en la base.

La diferencia con el proyecto en cuestidbn es que es de acceso publico y alimenta las
unidades de conocimiento por la informacion de los usuarios de internet, mientras que la
base de conocimientos planteada en esta propuesta es de proposito especifico y la
alimentacion del sistema es de forma "manual”.

Base de conocimientos de Mozilla. [6]

Es una base de conocimientos creada por la comunidad de Mozilla principalmente para
Firefox, redactada en un lenguaje general, enfocado en caracteristicas del navegador y
solucion de problemas, priorizada por feedbacks de testers, usuarios y topicos en los foros
de soporte, la informacion es depurada por los expertos de Mozilla.



La similitud con esta base de conocimiento es que proviene de una empresa y es especifica
para sus usuarios con el fin de resolver problemas, ademas de que la alimentacion y
depuracion de informacion es realizada por personas, es la mas parecida a lo que se
pretende realizar en esta propuesta.

La diferencia radica en que no estara disponible publicamente a los usuarios, sino a la propia
organizacion para facilitar la resolucion de problemas técnicos y acelerar la capacitacion del
personal.

Wolfram Alpha. [7]

Es un motor de conocimiento computacional con sitio en internet dotado de una base de
conocimiento legible por humanos que permite el aprendizaje u obtencién de respuestas a
problemas, céalculos o temas relacionados con mateméticas. Esta compuesto de la base de
conocimientos, un sistema de andlisis linguistico, sistema \textit[pipeline] de depuracion de
datos y computacion dindmica para mas de 50 000 tipos de algoritmos y ecuaciones, ademas
de un sistema de presentacién automatica.

La relacion que presenta con esta propuesta es el fin de aprendizaje y resolucion de
problemas por medio de los recursos computacionales, las diferencias se presentan en el
area de aplicacion, el publico a quien esta dirigido asi como los componentes que utiliza
(andlisis linglistico, computacion dinamica).



IV Justificacion

Situacion actual.

La rotacién de personal en las empresas tiene serias repercusiones de todo tipo para las
mismas, dos de estas son la dispersion y la pérdida del conocimiento cuando el indice de
rotacion de personal (IRP) es elevado.

En la actualidad el area de Posventa de la red de concesionarias de VWM presenta un alto
IRP, lo que provoca que los usuarios de los sistemas generen frecuentemente los mismos
tickets de incidentes y Service Request saturando al personal IT de las concesionarias y al
personal de Sistemas de Servicio de VWM.

La figura 1 representa la situacion actual al realizar un consulta a los especialistas de
sistemas tras algun incidente con los sistemas
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Fig. 1 Situacion actual.

Situacioén Futura.

Previendo la situacién anteriormente mencionada y dado que no hay precedentes conocidos
de algun sistema similar en Volkswagen de México se visualiza una situacion futura de la
siguiente forma:

e Se tiene una base de conocimiento sobre un sistema web por parte del area de
Sistemas de Servicio.

e En ella se estructura el conocimiento que poseen los especialistas del Grupo de
Posventa Multi Marca (GPMM) y se perdura el mismo.



e Se reduce la dependencia de los usuarios que utilizan los sistemas de Posventa del
personal IT de las concesionarias y también disminuye la dependencia del personal IT
de los especialistas de Sistemas de Servicio.

e Se facilita la solucion de inconvenientes de baja prioridad al tener disponible la
informacion necesaria para resolverlos, evitando los tiempos de espera de atencion al
contactar al personal IT y de sistemas de servicio.

e Disminuir el tiempo de respuesta de los incidentes de mayor prioridad.

e Ladisposicion de la base es de forma interna (publicada en la intranet de VWM) y esta
accesible desde I-Portal.

La figura 2 representa la situacion futura deseada con la base de conocimiento en
funcionamiento.
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Fig. 2 Situacion Futura.



V Objetivos

Objetivo General

El objetivo de este proyecto fue disefar e implementar una base de conocimientos a partir de
los incidentes que diariamente generan los concesionarios del grupo VWM, y permitir su
explotacion.

Objetivos Particulares

Disefiar la plantilla de estructura e implementar la interfaz del médulo de
adquisicion y estructuracion. Se cumplié este objetivo de primordial importancia ya
gue define la organizacion y clasificacion de los elementos en la base, dicha plantilla
fue implementada en la interfaz de creacion y edicion de elementos en el médulo de
adquisicion y estructuracion.

Disefiar el modelo de conocimiento a partir de la estructura y el andlisis
realizado a los tickets. El cumplimiento de este objetivo se dio con la realizacion del
arbol de conocimiento, que permite definir el dominio de cada uno de los sistemas y
sus correspondientes temas a tratar.

Validar el modelo de conocimiento por medio del arbol de conocimientos con
los especialistas de Sistemas de Servicio. El cumplimiento de este objetivo se dio
tras la revision y depuracion del modelo (arbol de conocimiento) con la experiencia de
los especialistas de Sistemas de Servicio.

Disefiar e implementar la interfaz del médulo de captura para la explotacion de la
base de conocimiento. Se satisfizo este objetivo con la implementacion de la interfaz
del médulo de captura que permite consultar la base de conocimientos.

Disefiar e implementar el motor de busqueda utilizando coincidencias del texto
capturado con palabras clave. Este objetivo se cumplié al conseguir la explotacion
de la base con la correspondiente blusqueda y devolucion de resultados gracias al
motor de busqueda que permite las consultas desde el médulo de captura.

Diseflar e implementar la interfaz del médulo de presentacién con el fin de
desplegar los resultados de las consultas realizadas. Tras la entrega de resultados
del motor de busqueda se utiliza la interfaz del modulo de presentacion, para que sin
diferenciar el rol del usuario, le muestre la informacién que desea saber, con esto se
da por cumplido este objetivo particular.



VI Marco teorico.

Bases de conocimiento en las empresas
Permiten compartir el conocimiento de forma organizada, mediante el uso de una base de
datos y regularmente un medio accesible como un portal web.

Dicho conocimiento proviene de los expertos y empleados que conocen los procesos y
metodologias empleados en su labor diaria. Para ello se debe recolectar los aprendizajes,
experiencias, y toda aquella informacién que constantemente es requerida para satisfacer un
proceso, de esta forma no solo se almacenan datos sino informacion realmente util para la
empresa.

La gestion del conocimiento requiere de una participacion activa de los involucrados con la
empresa, (empleados expertos y empleados usuarios), es decir los expertos deben
comprender los beneficios que les otorgara aportar sus conocimientos que acumulan dia a
dia del servicio y contacto con los clientes, para que estos impacten en el aumento de su
productividad, disminuyendo su carga de trabajo. Se recomienda tener una persona
responsable de la gestion, que se encargue de definir los niveles de acceso a la informacion
asi como los roles de usuario.

Utilizar otros programas como un helpdesk ayuda a reunir informacion, y facilitar la captura
de soluciones de parte de los expertos al momento de dar el servicio a sus usuarios.

El conocimiento de la base debe ser revisado periodicamente y de ser necesario actualizarlo,
eliminarlo y agregar nuevos elementos.

La base de conocimiento debe ser facilmente accesible para quienes tenga la necesidad de
informacion de la misma, debe estar disponible todo el tiempo y sin necesidad de contactar a
un especialista 0 esperar a que este esté disponible. Es recomendable tener un feedback
(retroalimentacion) de los usuarios para saber si les es (til la informacion, y de ser posible en
gue pueda mejorarse.

No debe delegarse todo procedimiento de capacitacidbn — asistencia a un sistema, el hecho
de que existan las bases de conocimiento en las empresas es para favorecer el desarrollo de
las actividades del personal y disminuir sus tiempos de respuesta de servicio; si se detectan
bajo o escases de capacitacion del personal debe atendérsele oportunamente empleando
campafias, talleres, seminarios esto, favorecera la satisfaccion del cliente, la reduccion de
tiempos de respuesta, la captacion de mejores soluciones en la base, aumento de la fidelidad
de los clientes y por su puesto la reduccién de costes y trabajo de servicio.

Existen alternativas comerciales para crear bases de conocimiento como Atlassian-
Confluence, Servicetonic con su conjunto de soluciones (helpdesk, base de conocimientos,
encuestas).



Patrones de disefio.
Un patron de disefio es una forma reutilizable de resolver un problema comun.

Los patrones de disefio permiten resolver problemas de forma eficiente y probada por la
experiencia de miles de desarrolladores de software, hay varias razones para implementarlos
en el desarrollo de un programa, enseguida se mencionan tres:

Ahorro de tiempo, al no tener que inventar soluciones a problemas que ya han sido
resueltos, lo que para las empresas significa mayor productividad.

Reduce la incertidumbre sobre la validez del codigo, (si es 0 no la mejor solucién)
para ello debe elegirse también el patron correcto o que mejor responda al problema
gue se desea solucionar.

Claridad en el cddigo, el utilizar un patron permite a otros desarrolladores entender
como se ha trabajado el problema que afronta la aplicacion desarrollada y si es trabajo
colaborativo a continuar o mantener el desarrollo del proyecto.

A continuacion se definen brevemente algunos patrones involucrados en el patrén Modelo-
Vista-Controlador.

Strategy: Define una familia de algoritmos, encapsulando cada uno y haciéndolos
intercambiables. Este patrén deja que el algoritmo varié independientemente del cliente que
lo use.

Observer: Define una a muchas dependencias entre objetos, entonces cuando un objeto
cambia de estado, todas sus dependencias son notificadas y actualizadas automaticamente.

Composite: Facilita la creacion de estructuras de objetos en arbol, donde todos los
elementos emplean una misma interfaz. Cada uno de ellos puede a su vez contener un
listado de esos objetos, o ser el Ultimo de esa rama.

Decorator: Afiade responsabilidades a un objeto dinamicamente sin modificar el
comportamiento del resto de objetos del mismo tipo, provee una alternativa flexible a las
subclases para ampliar su funcionalidad.

Factory Method: Define una interface para la encapsulacién y creacién de un objeto
dejando que las subclases decidan que objetos — clases crear / instanciar.
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Modelo - Vista - Controlador (MVC)

Patron que separa la arquitectura de una aplicaciébn en tres componentes principales; es
ampliamente utilizado debido a la cualidad de mantener a cada uno de estos elementos
separados en distintos objetos y que es extremadamente til en aplicaciones web.

Modelo: Representa las reglas de negocio de la aplicacion. Se encarga de mantener la
persistencia de los datos, gestionando la informacion independiente del medio utilizado.

Vista: Basicamente las vistas contienen el codigo de presentacion que se va a enviar a la
interfaz de usuario. Representa los componentes que muestran la interfaz de la aplicacion,
mostrando la informacién obtenida a partir del modelo, de manera que el usuario pueda
visualizarla en el navegador.

Controlador: Representa los componentes que se encargan de la interaccion del usuario,
actuando de intermediario entre el usuario, el modelo y la vista. El controlador recoge las
peticiones del usuario, interacciona con el modelo y finalmente selecciona qué vista es la
adecuada para mostrar los datos en cuestion.

El patron MVC fue disefiado para reducir el esfuerzo de programacion necesario en la
implementacion de sistemas mudltiples y sincronizados con los mismos datos, en la figura 3
se muestra una representacion analoga al patrén para comprender mejor sus componentes.
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Fig. 3 llustracion modelo MVC
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ASP.NET MVC

Es un framework?® creado por Microsoft, disponible en el entorno de desarrollo integrado
(IDE) de Visual Studio a partir de la version 2013; con el objetivo de proveer a los
desarrolladores de aplicaciones web mayor control sobre el HTML, crear URLSs intuitivas, lo
cual ayuda a posicionar mejor las paginas asp.net en los motores de busqueda, mantener el
SoC (separation of concerns) de una manera mas clara y limpia de manera que las
aplicaciones sean mas faciles de mantener y extenderse, ademas de contar con la capacidad
de crear y ejecutar pruebas unitarias. Si bien no pretende sustituir las aplicaciones basadas
en web forms de la misma plataforma, se afiade como opcion para el desarrollo de proyectos
web[9].

Ventajas de ASP.NET MVC

e Ha sido disefiado desde cero para realizar Separation of Concerns (SoC) y Desarrollo
guiado por pruebas de software (TDD por sus siglas en ingles).

No realiza postback para atender una peticion del usuario.

No se requiere el Viewstate para mantener el estado de la pagina.

No se utilizan controles de servidor.

No depende de archivos aspx fisicos.

El ciclo de solicitud de ejecucion es mas sencillo y mas directo.

No es necesario el ciclo de vida de pagina en ASP.NET MVC.

Inconvenientes de ASP.NET MVC

e Control total sobre HTML, JavaScript y CSS. (Cualquier elemento debe introducirse
manualmente)

e Toma un paso hacia atras en términos de productividad y facilidad de uso.

e Requiere saber como funcionan conjuntamente los controladores y vistas en la
implementacion de ASP.NET.

e No se puede aprender facilmente experimentando, lo que disminuye la productividad
de los desarrolladores.

Una gran ventaja de utilizar el framework ASP.NET MVC es que incluye plantillas que en
cuestiébn de minutos crean un sitio web completamente funcional (incluso si es una plantilla
en blanco), genera las soluciones, archivos y recursos necesarios. Permite ademas el uso de
otros patrones o frameworks para la gestion y acceso a datos, como ADO.NET, o algin
mapa de objetos relacionales (ORM) por ejemplo NHibernate, LLBLGen,
WilsonORMapper, LINQ to SQL/LINQ to Entities.

2 . . . s . .z
Framework: Es un esquema (un esqueleto, un patrdn) para el desarrollo y/o la implementacién de una aplicacién.
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Utilizar tecnologias de Microsoft como ADO.NET, y SQL permiten mayor flexibilidad al
momento de hacerlas interactuar, pues comparten cierta logica, comandos, y principalmente
son compatibles entre si lo que ayuda a reducir el tiempo de desarrollo al no tener que
adaptar cédigo para hacer funcionar las tecnologias empleadas.

La programacion en ASP.NET MVC béasicamente es de cuatro lenguajes: C# para las clases
(controladores y modelos), HTML, CSS y Java Script para las vistas, adicionalmente se
puede utilizar las sintaxis de LINQ o Lambda para realizar consultas a los datos del modelo

Arquitectura ASP.NET MVC [11]

De forma general se puede describir el funcionamiento de una aplicacion realizada con el
framework ASP.NET MVC 5 con el diagrama de la figura 4.

Modelo

Fig. 4 Funcionamiento de una aplicacién de ASP.NET MVC [11]

1) Debe seguirse el modelo MVC, por ello se indican en verde en el diagrama el modelo,
la vista y el controlador (pueden ser varios).

2) ASP.NET en su conjunto de tecnologias, ofrece todo lo requerido para que funcione
bajo en dicha plataforma, y aunque no son transparentes al programador estan ahi
para hacerle la vida mas facil. Dichos componentes estan en color azul obscuro y son
el Ruteo, Mapeo y el View Engine.
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3) Se pueden afadir bibliotecas externas para mejorar la seguridad de las aplicaciones,
dichas bibliotecas pueden ser descargadas desde NUGET y son completamente
opcionales

4) Por default ASP NET MVC cuenta con algunas validaciones incluidas para prevenir
ataques maliciosos. Como la inhabilitacion de HTML hacia el modelo.

5) Una vez validados los datos el Controlador toma la peticion y determina si se debe
continuar o si debera ser re direccionado, ya sea por un error o por condiciones
especiales dentro de su logica. El Controlador deriva de una clase base que contiene
cbdigo reutilizable.

6) Si el Controlador determina que el flujo debe seguir, los datos pasaran a un servicio
para que se haga cargo de la accion CRUD correspondiente; hasta este momento los
datos se encuentran en un ViewModel.

7) El servicio recibe el VM los procesa segun la l6gica de negocio, lo convierte a una
entidad que el repositorio pueda usar y se lo envia para tomar las acciones
pertinentes. El servicio implementa una interface predefinida, que me asegura que
todos los servicios mantengan la misma estructura asi como un minimo de métodos
requeridos para responder las acciones del CRUD.

8) EIl repositorio por su parte es una clase Genérica que es capaz de adaptarse
mecanismo de persistencia que se haya configurado, pudiendo ser MySQL, SQL, etc.
Esta clase contiene los métodos béasicos del CRUD; si se requiere algun método
especial, es posible extenderla para afiadir estos métodos personalizados.

9) Si se trata de una consulta el repositorio respondera con una entidad o una coleccion
de estos; el servicio recibe estas entidades, las convierte en VM y las devuelve al
controlador. El controlador envia estos datos al ViewEngine encapsulados en el VM
para que sean convertidos en una respuesta usando la vista correspondiente.

10)Una vez que el ViewEngine tiene los datos renderiza el cédigo de la vista integrando
los datos obtenidos con la légica de presentacion de la informacion.

Entity Framework

Es una herramienta con un conjunto de tecnologias que permite mapear los datos de la base
de datos a los objetos y estructura de clases dentro de una aplicacion desarrollada en Visual
Studio, o Azure, ademas permite a los desarrolladores trabajar con propiedades especificas
del dominio, como clientes y direcciones de cliente, sin tener que preocuparse por las tablas
y columnas de la base de datos subyacente donde se almacenan estos datos. Se puede
también trabajar en un nivel mayor de abstraccién cuando tratan con datos, y pueden crear y
mantener aplicaciones orientadas a datos con menos codigo que en las aplicaciones
tradicionales. Se utiliza cada vez con mas frecuencia debido a las facilidades que ofrecen,
buenas practicas y patrones que encapsulan.

Entity Framework (EF) esta basado sobre la arquitectura ADO.NET, que actia como capa
intermedia obteniendo los datos a través de la misma, y posteriormente mapea el resultado a
un objeto de nuestra aplicacion, este proceso sugiere algunos milisegundos mas en cada
transaccion.

EF ofrece cuatro enfoques para crear modelos del dominio, y se listan en seguida:
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o DataBase First: Permite obtener un modelo basado en una base de datos existente,
todas las clases del modelo serédn generadas automaticamente a través de plantillas
de generacion de codigo T4, el modelo generado es almacenado en un archivo con
extension .edmx y este se podra ver y editar en un diseflador, para actualizar los
cambios que surjan en la base de datos.

o Model First: En este enfoque se crea primero un modelo conceptual a través de un
Entity Data Model, y posteriormente basado en este modelo creamos nuestra base de
datos, permitiendo la concentraciobn en el dominio de nuestra aplicacion y EF se
encarga de crear la base de datos con la informacion del modelo.

o Code First: Con este enfoque primero se codifican las clases de dominio o clases
POCO y luego basados en ellas se crea el modelo y base de datos, después se hace
uso de DBContext y DBSet para cada clase que se creara en la base de datos, para
manejar las actualizaciones en la DB se tiene DataBase Migrations que permite
actualizar los cambios sobre las clases.

o Code First From Data Base: Es el mas reciente creado por Microsoft, combina el
manejo y autonomia de Code first con la facilidad para crear el modelo inicial de
DataBase first, permite crear el contexto y entidades basadas en nuestra base de
datos, las entidades se generaran una vez y luego se actualizan manualmente y
replicaran los cambios en la base de datos a través de migraciones.

En la figura 5 se presenta un arbol de decisiones que puede ayudar a elegir de manera visual
gué tipo de enfoque es el mas conveniente al proyecto.
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Fig. 5 Arbol de decision de enfoque para EF
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VIl Desarrollo del proyecto.

El proyecto fue propuesto por el Coordinador Administrativo de Sistemas de Servicio, y
realizado por el alumno que elabora este documento. El coordinador facilité para el analisis
los tickets generados en el periodo comprendido entre enero de 2016 y febrero de 2017.
Siendo estos los datos adjuntados en el Excel referido en el enlace a continuacion:

|‘._TB

TIckets. xIsx

Tras depurar los registros se obtuvieron los que se muestran en el archivo siguiente:

|‘._—*:E

Depurados. xlsx

Clasificando el total de los tickets por prioridad se obtuvieron las cifras indicadas en la tabla
de la figura 6.

Total de incidentes

Pricridad

01/01/216 - 26/02/201 ?.
-l

5809
1080
878
858
233
215
82

. IR RSN S R |
B = o7 = tm oo oo f

9155

Fig. 6 Clasificacion de tickets por prioridad.

En cambio si se clasifican los tickets por el tipo que le asigna el help desk, practicamente se obtienen
solo dos categorias y eso no es Util ni manejable. (Los resultados se muestran en la figura 7)
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3 Service Reques 5809

2 Incident 3344
1| Additional Info 1
4 Status Reguest 1

total 9155

Fig. 7 Total de tickets por tipo

Al clasificar los tickets por el tipo de configuracion que tienen los problemas en los sistemas
se obtiene que se concentran en un solo tipo (Aplicacion). Los resultados se pueden apreciar
en la figura 8.

Total de
incidentes

Application a0

2

1 Appliance a8
g Service 11
G SW Database 11
T W Server Logici a

4 Exchange 2

3 Authentication 1

9155

Fig. 8 Tickets por clasificacién del Helpdesk

Tomando como referencia los sistemas para utilizarlos como clasificacion, se desglosan
mejor los tickets y se observa en la figura 9 que es mas fécil definir el dominio de los
sistemas por medio de los mismos y se utiliza este modo para analizar los tickets mas a
detalle.
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Total de incidentes
# Cl Name 01/01/216 - porcentaje % Acumulado
- > 28/02/2017 h [~ |
17

GTO VWM (P-66) 3055 33.37% 33.37%

18 | I-PORTAL MX (P-66) 1801 19.67% 53.04%
29 ODIS SERVICE (P-11) 925 10.10% 63.15%
33  PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) 830 9.07% 72.21%
16  GEKO (P-11) 427 4.66% 76.88%
47 | VAS-PC VWM (P-66) 345 3.77% 80.64%
12  ELSAPRO (P-11) 271 2.96% 83.60%
5 CSS-RTR VWM (P-66) 183 2.00% 85.60%
26  MYSERVICEQUALITY VWM (P-66) 180 1.97% 87.57%
46  VAS-EQUIPO VWM (P-66) 163 1.78% 89.35%
6 DEALERPORTAL (P-11) 137 1.50% 90.85%
8 DISS (P-11) 137 1.50% 92.34%
14  ETKA (P-Z2) 134 1.46% 93.81%
1 BTACBOX VWM (P-66) 110 1.20% 95.01%
36 RESERVE (P-11) 105 1.15% 96.16%
41  SERVICE NET VWM (P-66) 68 0.74% 96.90%
11 DMS-BB (P-11) 60 0.66% 97.55%
30 PHAPPLIANCE 58 0.63% 98.19%
25 | MIRRORSERVER2 (P-11) 30 0.33% 98.51%
13  ELSAPRO (P-VWGOA) 29 0.32% 98.83%
43 | SERVICEONLINE (P-11) 29 0.32% 99.15%
37 SAGA/2 (P-11) 14 0.15% 99.30%
32  PH SUPPORT SERVICES 10 0.11% 99.41%
19 IPORTAL@PMX2LEGDB 9 0.10% 99.51%
10  DMS E INTERFACES VWM (P-66) 7 0.08% 99.58%
21 IPORTAL_RG@LEGADBP 5 0.05% 99.64%
2 CONNECT (P-11) 4 0.04% 99.68%
42 | SERVICENET (P-11) 3 0.03% 99.72%
24  MAIL_CONCESIONARIOS 2 0.02% 99.74%
39  SECURITY MEXICO VWM (P-66) 2 0.02% 99.76%
44  TPM (P-66) 2 0.02% 99.78%
45 | VAS505X SUPPORT (P-11) 2 0.02% 99.80%
3 CONNECT (Tk11) 1 0.01% 99.81%
4 CSS (P-11) 1 0.01% 99.83%
7 DEALERS - CAMBIO-PASSWORD VWM (P-66) 1 0.01% 99.84%
9 DISS (PL-11) 1 0.01% 99.85%
15 EUP312 VWM (P-66) 1 0.01% 99.86%
20 IPORTAL@QMX1LEGDB 1 0.01% 99.87%
22  JT2GO VWM (P-66) 1 0.01% 99.88%
23  LOCALHOST 1 0.01% 99.89%
27  NADIN_PROD 1 0.01% 99.90%
28 ODIS CREATORP1 (P-11) 1 0.01% 99.91%
31  PHAUTHENTICATION SYSTEM 1 0.01% 99.92%
34  PRD_SYSTEM 00 VWM (P-66) 1 0.01% 99.93%
35 RECALL VWM (P-66) 1 0.01% 99.95%
38 SAGA/2 MEXICO VWM (P-66) 1 0.01% 99.96%
40 | SERVICEKEY (PL-11) 1 0.01% 99.97%
48 | VWMXPUSSP40OP 1 0.01% 99.98%
49  VWMXPUSSV34P 1 0.01% 99.99%
50 WINDOWS 7 1 0.01% 100.00%

Fig. 9 Total de Tickets por categoria.
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Con este ultimo analisis se obtuvo el diagrama de Pareto que permitié seleccionar los tickets
gue tienen mayor frecuencia (el 80 % acumulado) para darles atencién con la base de

conocimiento.

r 100%

TTHTTTATTE 60%

mm Total de incidentes 01/01/216- 23/02/2017

++H+++—-++t 40% =—e—3% Acumulado

QDIS SERVICE (P-

-PORTAL M X
PORTALDISTRIBUIDORES Wi M

VAS-EQUIPO VWM
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MYSERVICEQUALITY WM
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SERVICEMET [P-11.

SAGAS2 (P-11]
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PHSUPPORTSERVICE!
IPORTAL@PMX2LEGD

PH APPL
DMS EINTERFACES VWM I:P-EE

MIRRORSERVER 2 (P-11

ELSAPRO [P-WWi
SERWICEONLINE (P-11]

SECURITY MEXICO WWh (P

IPORTAL_RG
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Fig. 10 Diagrama de Pareto Tickets por categoria

A continuacion se agrupan las categorias que no tiene tanta frecuencia (solo el 20% restante
entre todas) y se puede observar mas comodamente como queda el diagrama:

3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0

100%

80%

60%

40%

20%

0%

mmm Total de incidentes
01/01/216 - 28/02/2017
—0— % Acumulado

Fig. 11 Diagrama de Pareto simplificado al 80 - 20
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El principio de Pareto dice: “Hay muchos problemas sin importancia frente a solo unos
graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el 20% de los
elementos.” Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos
decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas solo
resuelven el 20% del problema.

Definido el dominio del problema se enfocé la base de conocimiento en atender esas seis
categorias que presentan el 80% de incidentes mas frecuentes atendidos por el grupo de
sistemas de servicio. Tales categorias corresponden a los siguientes sistemas:

GTO VWM (P-66)

I-PORTAL MX (P-66)

ODIS SERVICE (P-11)
PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66)
GEKO (P-11)

VAS-PC VWM (P-66)

o O O O O O

Resultando de ellos los siguientes incidentes a tratar mostrados en la tabla 1:

Tabla 1 Tickets a resolver por la base de conocimiento

VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS

VTO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES DE LA
APLICACION

VTO - BAJA DE USUARIOS

VTO - RESETEO DE CONTRASENA

VTO - TRAINING

VTO - FUSION DE USUARIO

VTO - VERIFICACION DE USUARIO GTO

NTO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES DE LA
APLICACION

GTO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES DE LA
APLICACION

ATO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES DE LA
APLICACION

STO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES DE LA
APLICACION

I-PORTAL - PROBLEMA DE FUNCIONALIDADES

I-PORTAL - GENERACION DE USUARIOS

I-PORTAL - ACTIVAR USUARIO

I-PORTAL
I-PORTAL - DESBLOQUEO DE USUARIOS ©

I-PORTAL - ERROR AL VALIDAR USUARIO

I-PORTAL - CAMBIO DE USUARIO ADMINISTRADOR / DOCUMENTOS
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ADMINISTRADOR

I-PORTAL - RESETEO DE CONTRASENA

I-PORTAL - CREACION DE CONTENIDO Y CATEGORIAS
I-PORTAL - ADMINISTRACION DE CONTENIDOS
I-PORTAL - ERROR

ODIS

PORTAL
DISTRIBUIDORES

GEKO

VAS-PC - PROBLEMAS DE FUNCIONALIDADES

VAS-PC - PROBLEMAS DE CONFIGURACION
VAS-PC - PROBLEMAS DE USABILIDAD VAS-PC
VAS-PC - INSTALACION

VAS-PC - VERIFICACION DE CONEXION
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Para la creacion de la base de conocimiento se tomé como referencia el disefio (apariencia)
y funcionalidad del software de Atlassian — Confluence, a continuacion se muestra un
ejemplo de la utilizacion de dicho software. En la figura 12 se muestra el sistema de
Confluence con una base de conocimiento lista para utilizar, pero aun vacia

& c ‘ @ localhost:8090/questions/topics

X Confluence Espacios~ Personas Preguntas Crear ===

@ ;Qué desea saber?

Preguntas Temas Expertos Estadisticas

Temas destacados + Crear tema

Aln no ha afiadido ningn tema destacado.
® Marcar los temas importantes como destacados para que sean vistos con mayor facilidad. Haga clic en el "Editar” en cualquier tema para
convertirlo en un tema destacado.

Todos los temas Buscar temas

development human-resources marketing
4 preguntas - Vigilar - Editar 2 preguntas - Vigilar - Editar 1 pregunta - Vigilar - Editar

LICENCIA DE EVALUACION ;Le gusta Confluence? Considere la posibilidad de adquiririo hoy,

Desarrollado por Atlassian Confluence 6.0.5 - Peticion de revision de Bug/Caracteristica - Noficias de Atlassian

WhAtlassian

Fig. 12 Confluence - Base de conocimientos

En la figura 13 se muestra los diversos tipos de elementos que pueden crearse con este
sistema

Crear Filtro

Seleccionar espacio Desarrollo de KB

1 new item has been added

Pagina en blanco Entrada de blog
Empezar con una pagina en blanco. = Comparta noticias y anuncios con su equipo de

trabajo.

Proporcionar orientacion detallada para realizar Ofrezca soluciones para problemas que se

B
Articulo como Articulo de solucidn de problemas
una tarea. presentan habituaimente.
I

Compartir un enlace Decisién
C'Q Comparta e intercambie ideas sobre contenido Regisire las decisiones importantes del
web, como por ejemplo articulos y videos, con proyecto y comunigueselas a su equipo.

Agregar o personalizar Ias plantillas para el espacio seleccionado Siguiente [elETY

Fig. 13 Seleccion de articulo a crear en Confluence
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En la figura 14 Se muestra como se ingresan las etiquetas relacionadas al articulo.

Crear un articulo de solucion de problemas

Acerca de los articulos de solucion
de problemas

* ]
Nombre | Alta usuarios

Etiquetas Registro % || Alta ¥ || Usuarios ¥ | | VTO % Use articulos de solucion de problemas

NTO % || Dealer x || Portal % | | i-Portal % para ofrecer soluciones a los problemas
que se presentan habitualmente. Mantenga
sus articulos de solucion de problemas
organizados en un espacio de base de
conocimientos.

=< Atras I Cerrar

Fig. 14 Inclusion de etiquetas

En la figura 15 se muestra una plantilla sugerida por el sistema para crear un elemento.

& C |® localhost:8090/pages/resumedraft.action?draftld=65604&draftShareld=32093876-c200-400a-a091-f41f7bfbfd23 Q i}|

X Confluence Espacios - Personas

Tituo 2 - | B I U A-~-*A-

Desarrollo de KB / Paginas / Desarrollode KB T3 %% of

Alta usuarios

Problem

Related articies appear bers based an the lshels vou seiect Click to edft the macro and add ar change lahels

£ Propidades de pagina | hidden = tus

} Contanida por afiqueta | cql = label in (4o 'nta"...

Related issues

localhost£090 © Cambros quarsacos  Previsuaizar ([N Cerrar

Fig. 15 Plantilla para agregar un elemento de conocimiento
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En la figura 16 se puede observar un elemento de prueba creado con las herramientas de
Confluence

X Confluence especios -~  Fesonas Fregunias Crear ==

Desamoilo de KE ! Pagings / Desamollo de KB
Alta usuarios

Problema

MO S8 DUSTe S Ceia &l SO DOt M S8 el usuado
Solution

| a5 redion b 51500 Ol | ConC e O | ot dl 2ot ol peoitad ol of 50 b dhones &l [P

Conbgure Sy=tem Admmisiraion Acoount

Conbgure Accound

"

Fig. 16 Elemento creado
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En la figura 17 se muestra como se presentan los elementos (una vista previa).

&« C | © localhost:3090/display/DDK/Alta+usuarios?flashld=-93

X,Eonfluence Espacios ~  Personas  Preguntas Crear ===

Paginas / Desarrolio de KB / Articulos de solucion de problemas o' @ # Editar ¥y Favorito <€ Vigilando ===
@ Desarrollo de KB *
Alta usuarios
@ Paginas Creado por Admin KB sélo hace un momento
M Blog
(Z) Preguntas Problema
TR TIC AR A No se puede accesar al sitio porque no se tiene usuario
[&) Articulos de solucion de problemas
Qnlition
Encuentre su articulos de r al administrador de sistemas local o personal IT

solucion de prob|emas aqu[ ninistrador de sistemas de la concesionaria local accede al portal de distribuidores y al i-Portal

Usted cred una pagina articulos de solucion de ninistrador de sistemas inicia sesidn con su usuario
problemas. Se afiadié un acceso directo n SU 3 a administracion

barra lateral, donde puede hallar mas articulos
de solucién de problemas en este espacio. pa @ usuarios

1e nombre de usuario

BEZENEY 'e contrasefia
escrive datos personales
Selecciona los permisos que puede tener el usuario
Selecciona las aplicaciones que puede utilizar el usuario
Selecciona opcion Crear usuario
W i i mb i -
Iocalhost:3000 b -

Fig. 17 Vista del elemento creado

En la figura 18 se puede observar que mientras se visualiza un articulo el sistema muestra
los elementos que se relacionan con el que estamos leyendo actualmente.

:{Ennfluence Espacios ~ Personas  Preguntas Crear ===

Paginas / Desarrollo de KB / Articulos de solucién de problemas- Base de Conocimiento  of @ # Editar ¥ Favorito  © Vigilando ===
Desarrolio de KB *

@ Paginas

R Blog

(7] Preguntas

ACCESOS DIRECTOS DE ESPACIO

[@) Articulos de solucion de problem [T = |

ARBOL DE PAGINAS
~ Articulos de solucién de problemas- Bz

Alta usuarios 3. Enviar y accesar
Baja Usuarios
Related articles

[ Baja Usuarios

D Atta usuarios

o’y Me gusta  Sé el primero al que le gusta esto registro || alta | | usuarios | | vto || nto || dealer || portal | i-portal| #

kb-troubleshooting-article

Fig. 18 Funcionalidad de mostrar articulos relacionados
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Por otra parte también cuenta con un modo de privacidad, para controlar el publico que
puede acceder o visualizar la informacién, en la figura 19 se puede observar la seccidén que
permite configurar la privacidad de los articulos.

Restricciones

‘ & Edicion restringida - ‘ Todos pueden w

& Sin restricciones
Cualquiera puede ver y editar

o Edicion restringida
Cualquiera puede ver, solo algunos pueden editar

& Vision y edicion restringidas
Solo algunos pueden ver o editar

| 4
Restricciones Ayuda
& Sin restricciones ~  Todos pueden ver y editar esta pagina.
iE STA TRABAJANDO EN ALGO ULTRASECRETO?
i
A En este momento, todos pueden ver y editar esta pagina si tienen los permisos de espacio
correctos. Use Ia lista desplegable que aparece arriba para restringir esta pagina a solo
L J algunas personas.
Obtener mas informacion sobre las restricciones
Aplicar | Cancelar
| ° il

Fig. 19 Configuracion de privacidad de las publicaciones del elemento.
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Finalmente la base de conocimiento queda de la siguiente manera en el modo administrador
(ver figura 20).

X_,Ennfluence Espacios ~ Personas  Preguntas Crear ===

g Paginas / Desarrollo de KB of () Alta usuarios ilando
Desarrolio de KB * Desarrolio de KB
Articulos de solucion de problemas- Base de C q susqueda para at

& Paginas Creado por Admin KB, modificado por Gltima vez hace 8 minutos
Blog

Add troubleshooting article

Preguntas

ACCESOS DIRECTOS DE ESPACIO

Title Creator Modified
Articulos de solucion de problem
Baja Usuarios Admin KB hace 2 minutos
ARBOL DE PAGINAS ) )
i B Alta usuarios Admin KB hace 10 minutos
Articulos de solucién de problemas
Alta usuarios ) Me gusta  Sé el primero al que le gusta esto Sin etiquetas #
Baja Usuarios

Fig. 20 indice de elementos registrados

Cabe aclarar que dicho sistema y prueba fueron solo de evaluacion ya que tiene un costo
para ser utilizado por mas de 30 dias y para el soporte que brinda la compafia. Esta fue
precisamente la razon por la que fue descartada para ser empleada en la creacion de la base
de conocimientos de Sistemas de servicio ya que una licitacion para comprar software de
cualquier indole requiere de 6 meses a 1 afio y sujeta a la aprobacién de la compra.

Partiendo de la experiencia de Confluence se realiz6 la plantilla de estructuracion de los
elementos, para que estos llevaran un solo formato pudieran ser almacenados en la base
para poder ser gestionados posteriormente en su consulta. La forma de generar busquedas
en internet regularmente es por indexado de las paginas web, para este sistema se plante6
gue mejor se realizara por etiquetas que se agregarian al elemento de conocimiento para
facilitar su busqueda, por ello se procedié a crear un programa en Java que permitiera
obtener etiquetas a partir de los mismos tickets de incidentes que se habian analizado
anteriormente.

La logica de las etiquetas fue la siguiente, si en un ticket (Titulo, Problema, Solucién) se
repetian palabras, estas representarian al elemento, segun la frecuencia de aparicion en el
ticket. Por ello inicialmente se pretendié utilizar las nubes de palabras para reconocer
visualmente las palabras mas utilizadas, en la figura 21 se muestra un ejemplo:
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Fig. 21 Nube de palabras para generar etiquetas.

Como se puede observar en la imagen se resaltan en mayor tamafio las palabras mas
frecuentes encontradas en un ticket (VTO, usuario, alta, ticket, nuevo, GTO, generacion,
password por citar algunas) lo cual nos da una idea de que el ticket pertenece a la categoria
y tema GTO - Alta de usuarios en VTO sin embargo hay también bastantes palabras que
no aportan informacién Gtil y estan resaltadas solo por su frecuencia como por ejemplo
(Ticket, que, agradecemos, etc.), graficamente es una forma rapida de identificar de que
titulo del ticket trata, pero requiere de una persona revise una a una cada una de las 9155
nubes de palabras generadas para todos los tickets analizados, por eso es que en lugar de
generar el grafico de la nube de palabras solo se realizé el conteo de palabras frecuentes y
se hizo un listado por ticket al que corresponde.

En seguida se muestra el archivo generado con los tickets separados en palabras y su

frecuencia.
TH

Tickets y etiquetas
frecuencias. xIsx
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Organizacion del proyecto

El sistema es utilizado por dos tipos de usuarios (usuarios y administradores), en las lineas
posteriores se define cada uno de estos mientras que en la tabla 2 se muestran los roles y
actividades de cada uno de los grupos de usuarios.

El usuario

o Personal de taller de las concesionarias.
o Personal de Tecnologias de la Informacién de las concesionarias.
o Especialistas de Sistemas de Servicio, NSO.

Nombre del grupo de Rol

; Prioridad asignada
usuarios

Acceso para:

+ Realizar consultas ala base de
Personal de taller de las conocimiento.
concesionarias. + Visualizacion de elementos de
conocimiento
¢« Cambio de su contrasefia de acceso.

Usuario

Nombre del grupo de Rol

; Prioridad asignada
usuarios

Acceso para:

Personal de Tecnologias
de |la Informacion de las
concesionarias.

» Realizar consultas ala base de|
conocimiento.

¢+ Visualizacion de elementos de
conocimiento.

¢« Cambio de su contrasefia de acceso.

Usuario

Nombre del grupo de
usuarios

Rol

Prioridad asignada

Especialista de la NS0 y
Sistemas de Servicio

Acceso para:

o Crear, editary borrar elementos de
conocimiento.

s Crear y Borrar Archivos (imagenes)

s Suspender o reanudar la publicacion de
la base.

o Agregar, borrary editar etiquetas de los
elementos.

+ FRealizar consultas ala base de
conocimiento.

o Visualizacion de elementos de
conocimiento.

+ Cambio de su contrasefia de acceso.

» Mantener la base de conocimiento (solo
Especialistas de Sistemas de Servicio)

Administrador

Tabla 2 Usuarios
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Requerimientos Funcionales
En esta seccion se detallan las funcionalidades fundamentales para delimitar las
caracteristicas del sistema, mismas que se muestran en la tabla 3.

Referencia del

Requerimientos del proceso / Producto

Proceso /

requerimiento:

Descripcion Esta solucion debera cumplir los objetivos marcados en este
documento

Origen / No existe actualmente un sistema dedicado y centralizado en

Fuente VWM desde el cual se pueda consultar informacion respecto a

los problemas que surgen al utilizar los diversos sistemas
empleados en el area de taller de las concesionarias.

Operaciones

Captura y estructuracion de elementos de conocimiento,
perduracion de los elementos capturados, visualizacion de la
informacioén, edicion y eliminacion de elementos de
conocimiento, integracion de archivos (imagenes) a los
elementos de conocimiento, integracion y edicion de etiquetas a
los elementos. Consultas a la base de conocimientos. Registro
e inicio de sesion por cada usuario que requiera el uso de la
base.

Salidas

Como resultado se espera que el sistema muestre la
informacion contenida en la base de conocimiento tras las
consultas respectivas a la misma.

Manejo de
errores

Devolver a la pagina de consulta cuando no se encuentren
resultados o si no se especifico la informacién para realizar una
consulta. Mostrar una alerta si se dejan campos en blanco al
crear / editar un elemento. Mostrar un aviso del tipo de
contrasefia a crear al registrarse. Mostrar errores de inicio de
sesion ( contrasefia / usuario incorrectos)

Necesidad

Reducir la dependencia del personal de concesionarios con el
personal de Sistemas de Servicio, disminuir los tiempos de
respuesta a tickets.

Beneficios

Preservar el conocimiento de los especialistas. Centralizar la
informacion y la disposicion de la misma. Atencion pronta a
tickets de mayor prioridad. Reduccion en la carga de trabajo de
los especialistas de Sistemas de Servicio.

Criterios de

Sistema publicado y funcionando.
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Aceptacion

Pruebas Se verificara la funcionalidad del sistema con los especialistas
de Sistemas de Servicio.

Informacion La informacion y el sistema solo seran accesibles al personal de

adicional VWM, tras el registro previo al sistema.

Tabla 3 Requerimientos

Como se mencion6 en la propuesta el proyecto base consta de tres modulos principales los
cuales se ilustran en la figura 22.

Médulo  de  adquisicion
estructuracién del conocimiento

Modulo de captura —_— Motor de busqueda BD de

incidentes

Médulo de presentacion

Fig. 22 Esquema general dela base de conocimiento

-31-



Modulo de adquisicion y estructuracion.

Este mddulo permite la captura de los conocimientos de los especialistas de Sistemas de
Servicio, definiendo la estructura de los elementos de conocimiento, ademas permite la
gestion de los mismos.

Se compone de tres controladores (Elementos, Archivos, Etags) y sus correspondientes
vistas que trabajan en conjunto para cumplir la gestion de los elementos en la base de
conocimientos.

En el mapa 1 se observan los componentes que integran el modulo y que permiten la gestidon
de los elementos asi como su contenido

*; ElementosController

@ PalabrasClave

*3 ETAGSController @ Edic @ Details @ Delete 8 ndex

© inow © index
: © Create © SavelpioadedFie i
P Dutails

© el Sy — © IndexBorrar
2 Delece @ gb

? Dispose
@ Create @ Create

@ ElementosController
© ETAGSController P .
@ Edt © DeleteConfirmed @ Edt © DelteConfirmed © FalabrasCiave

#3 ARCHIVOSControlier

© Insex © DeleteConfirmed @ Cresee

@ Edit
€4 k81
#]

’ o

@ Delete

@ db

9 Create © ARCHIVOSController

Mapa 1: Mapa del médulo de adquisicion y estructuracion.
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Mdédulo de captura.

La funcion principal es permitir el ingreso de las consultas del usuario, revisando la ortografia
de las palabras escritas para mejorar las coincidencias de las busquedas que realizara el
motor de busqueda, su controlador es Home pero se relaciona estrechamente con el
controlador Elementos y sus derivados (Archivos y Etags) para obtener de él los elementos,
el cual contiene la implementacién del sencillo motor de busqueda basado en etiquetas y
consultas.

Motor de busqueda.

Este modulo es el encargado de obtener las consultas ingresadas por los usuarios,
relacionando el texto con las etiquetas de los elementos de conocimiento en la base del
sistema para devolver al siguiente médulo la soluciébn correspondiente a la consulta
realizada.

Es vital para su funcionamiento el controlador ETAGS y su modelo pues es el que maneja las
etiquetas que tiene cada elemento, y es por medio de ellas que puede encontrar o no
resultados a las consultas de los usuarios, por ello los elementos deben contener las
etiquetas correctas que destaquen al problema del elemento a resolver, el sistema y sobre
todo la solucion.

En mapa 2 se muestran las relaciones del modulo de captura y su interaccion con el sistema

-33-



#2 BKEntities
]

% KB1.G F ETAGE & Elemenos
¥ KB1 Controllers 8 e
1 get_ETAGS & gei_A
48 HomeConiroller ge| ‘gel_Hamenios
# CATEGORIAS @ BEEntbas

0
2 get CATEGORIAS

Externos

» @ puscar
= AddRa
8T 2 Paramater =
@ Tolower L
= gat_Ham 2 Tasiring P T o
2 Invalka
-] Counk
2 GatEnumenaion e % Dispote
© Proparty @ Mo f can & Target —
2 InMtializadrmy
» = £ Cormtant
& Fod % GatTypaFromHandk LR @ Concat e — I Object -
0 IsMUIDrEmpry
- @ Join = Talkst
T GetFialdFromHandla 9 Larnibda 2 ap. lity = ged_Dedault
= @ gat_Langth @ Spli @ Courn
o cate . @ " 2 Equaks
' Faom % Disinet  Crasto
2 Vi = GathethodFromHandk: L=QT
£ Viaw
2 gat_ViewEa 2 Cantaing
get. 9 ) GathethodFromHandke
1 get Currant @ GetHashCoda ® Add "
& Creata £ Equal

Mapa 2: Mapa del médulo de captura

Mdédulo de presentacion.

Este modulo tiene como funcion desplegar al usuario la informacion obtenida del sistema en
las consultas por el motor de busqueda, se aprovecha el controlador Elementos (controlador
principal del médulo de adquisicion) para evitar instanciar una nueva entidad que realice el
mismo trabajo que realiza la entidad principal con el controlador Elementos, con él se
aprovechan los métodos nativos del mismo para recuperar los datos del modelo
correspondiente al elemento seleccionado por el usuario en el indice de resultados
entregados en el médulo anterior.

En mapa 3 se muestran las relaciones del médulo de presentacion y su interaccién con el
sistema.
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O Ver

% ElementosController

© wvoke © get Viewdag  © Create © SetMerber © Create
« @ Dspose © MoveNext © Asd @ get_Curvert @ GetErumernstor
% get_ARCHIVOS & get_Elementos o soet © Orderty © where ot @ Fed
@ Gethiewfromir © Corstant ? st @ fing % HpStatusCooeResult
Externos © oine | | @ Lmts Shvey S
© Gefypefromitar © Otject % Coreroter

Mapa 3. Mapa del modulo de presentacion

Casos de uso.

En la figura 23 se muestra el diagrama general de los casos de uso del sistema y
posteriormente se describiran cada caso de uso particular y se agregaran los diagramas de
casos de uso y de secuencia correspondientes.

Sistema

- — x
Especislistes 55y |7 Iniciar sesicn
NSOL PN -

Personal Taller v

TI. deles de conocimients.
Concesionarias

Fig. 23 Diagrama general simplificado de los casos de uso del sistema

En la tabla 4 se describe el caso de uso de registro, en el cual se detallan los
acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario.
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En la figura 24 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 25 el
diagrama de secuencia correspondiente.

Especialistas S5 y
NSO

Personal Taller y
TI. delas

Concesionarias

Fig. 24 Caso de uso Registro

Objetivo del caso de uso Registro.

Eventos de Proceso Se especifica al registrarse en el sistema el tipo de usuario
como ha de ingresar al sistema en funcion del dominio del
correo.

Actores Primarios Personal de taller de las concesionarias.

Personal de Tecnologias de la Informacioén de las
concesionarias.
Especialistas de Sistemas de Servicio.

Especialistas de NSO.

Actores Secundarios

Condiciones previas El correo debe ser de organizacion, o el correo oficial de
concesionarios.

Condiciones posteriores El usuario quedara registrado y habra iniciado sesion en el
sistema con el rol asignado mediante el dominio del
correo.

Falla Salida Condiciones de salida
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El proceso termina sin El sistema no esté disponible.
éxito. Ya existe el usuario.

El proceso termina sin

éxito. Correo con dominio invalido
El proceso termina sin

éxito.

Flujo de eventos

El usuario ingresa a la pagina de inicio

El usuario selecciona la opcion de registro.

El usuario escribe su correo oficial de VWM y genera una
contrasena.

El usuario confirma la contrasefia que registro.

El sistema valida la contrasefia

El usuario selecciona la opcién “Registrarse”.

El sistema valida el dominio del correo y establece el rol
del usuario

El usuario es registrado e ingresa al sistema.

Escenarios Alternativos

El usuario ingresa un correo no oficial de VWM.

El registro procede pero no tiene acceso a nada del
sistema.

El usuario no establece una contrasefia acorde a los
requerimientos que se le indican.

Existe un registro previo.

Seguimiento En caso del tercer escenario, el usuario debera enviar un
correo a sistemas.servicio@vw.com.mx para verificar el
registro y correo

Entradas Usuario y contrasefia

Salidas Acceso al sistema con un rol establecido.

Tabla 4 Caso de uso Registro.
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‘ this : AccountController user : ApplicationUser L emiaisne B

. ApplicationUserManager | ApplicationSignInManager
. Register
If
[if (Model lid)]
Crear ApplicationUser
new ApplicationUser { UserName = model Emarl, Email = model Email }
<<refurmns =
CreateAsync
>
LiserManager. CresteAsyncluser, model.Password)
<<refurmns =

f

[if (resultSucceeded)]

SignInAsync
>
5 5 Asyrcfuser, istent: false, re berBrowser: false)
<<refums>
Return
refum Redirect Todction " Tndex, "Home")
AddErrors
AddErrors(resuft)

Fig. 25 Diagrama de secuencia registro de usuario

En la tabla 5 se describe el caso de uso Inicio de sesion, en el cual se detallan los
acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario.
En la figura 26 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 27 el
diagrama de secuencia correspondiente.

Ecpecialistas SSy
NSO

Personal Tallery
T.I. delas
Concesionanas

Fig. 26 Caso de uso Inicio de sesién (Login)
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Objetivo del caso de uso

Inicio de Sesion (Login)

Eventos de Proceso

Al iniciar sesion se identifica automaticamente el tipo de
usuario y los permisos que tiene en el sistema.

Actores Primarios

Personal de taller de las concesionarias.

Personal de Tecnologias de la Informacion de las
concesionarias.

Especialistas de Sistemas de Servicio.

Especialistas de NSO.

Actores Secundarios

Condiciones previas

Estar registrado en el sistema con un correo valido

Condiciones posteriores

El usuario habréa iniciado sesién en el sistema.

Falla Salida Condiciones de salida
1. El sistema no posee la El proceso termina sin
informaciéon necesaria. éxito.

Flujo de eventos

El usuario ingresa a la pagina de inicio

El usuario selecciona la opcién de Iniciar sesion.

El usuario escribe su correo de VWM y contrasefia.
El usuario selecciona la opcion “Ingresar”.

El sistema valida los datos.

El usuario ha ingresado al sistema.

Escenarios Alternativos

El usuario inicio como Administrador (El sistema permite
acceder a las opciones de Adquisicién y Captura)

El usuario inicio como Usuario (El sistema permite
acceder solo a la opcién de Captura)

El usuario inicio como Anénimo (El sistema muestra solo
la pagina de inicio y solicita el inicio de sesion en las
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opciones de Adquisicién y Captura)

Seguimiento Para el tercer escenario alternativo debera registrarse
con un correo oficial.

Entradas Correo y contrasefia

Salidas Acceso al sistema, o error al iniciar sesion.

Tabla 5 Caso de uso Inicio de sesién

. — this. userManager : this. signinManager :
E : Appl e -
| this : AccountController user : ApplicationUser ApplicationUserila ApplicationSignInManager
. Register
If
[if (Model /alid)]
Crear ApplicationUser
new ApplicationUser { LiserName = model.Emai|, Email = model Email }
<<refumns
Createfsync
»
Lissrianager. Createdsynd user, mogel Password)
<<retumns

If

[if (result.Succeeded)]

SignInAsync
»

<<retumns

refumn RedirectTodction{"Index", "Home")

AddErrors

AddErrors{result)

X X X X

Fig. 27 Diagrama de secuencia de inicio de sesion

En la tabla 6 se describe el caso de uso crear elemento, en el cual se detallan los
acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario.
En la figura 28 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 29 el
diagrama de secuencia correspondiente.
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Especialista SS y

NSO

)@ Crear elemento >
i

e

Fig. 28 Caso de uso Crear elemento

Objetivo del caso de uso

Crear elemento

Eventos de Proceso

Los especialistas redactan elementos de conocimiento y
estos son publicados inmediatamente al guardarse.

Actores Primarios

Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios

Especialistas de NSO.

Condiciones previas

Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol
de administrador

Condiciones posteriores

Elemento de conocimiento disponible para consulta.

Falla Salida Condiciones de salida
1. Aviso de campo requerido Campos requeridos sin
informacion.

Flujo de eventos

El usuario selecciona la opcién de Iniciar sesion.

El usuario escribe su correo de VWM y contrasefia.
El usuario selecciona la opcion “Ingresar”.

El sistema valida los datos y permite el acceso.

El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
Elige la opcién “Add”

El sistema despliega el formulario y muestra las barras de
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texto enriquecido.

El usuario llena los campos Titulo, Sintoma, Diagndstico,
Solucién con la informacion correspondiente.

El usuario elige una categoria de la lista desplegable en la
seccién Categoria.

El usuario selecciona la opcion “Crear” para guardar el
elemento en la base de Conocimiento y el sistema a su vez
pueda publicarlo.

El sistema comprueba que no estén los campos en blanco
El sistema asigna un Id al elemento creado.

El sistema analiza el titulo y corta el texto en palabras,
selecciona las palabras con mas de dos letras y las guarda
como etiquetas en la tabla ETAGS asignandole el Id del
elemento para que pueda relacionarse.

El sistema inserta la fecha en el campo Fecha.

El sistema estampa el nombre del usuario en el campo
Creador.

El sistema genera una carpeta en el servidor para guardar
las imagenes que se asignen al elemento.

El sistema guarda el elemento con toda la informacion
obtenida y generada en la base de conocimiento.

El sistema re direcciona al indice de contenidos.

Escenarios Alternativos

Seguimiento Si se desea agregar mas etiquetas o imagenes referirse al
caso de uso correspondiente.

Entradas Inicio de sesidn, Titulo, Sintoma, Diagndstico, Solucién,
Categoria

Salidas Elemento de conocimiento guardado en la base de

conocimiento
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Tabla 6 Caso de uso Crear elemento.
Http Get

this : ElementosController |

Create

X

Http Post

[ eas ] ( Elementos : ( . ( |
- tlementos : - -
. this : ElementosController | | bSet<El - . etags : ETAGS . ETAGS : DbSet<ETAGS>

Create

If

[f {ModelStatelIs\Valid)]

Add

ab. Blementos. Adafelementos)
<<relurmn=>>

Loop

[fareach (istastiquetas)]

Crear ETAGS

Add

b ETAGS. Adaf etags)
<<returnz=z>
R T T T T e e T

Return

—
retum Redirect Tadctioni " Tndey ")

X X X X
Fig. 29 Diagrama de Secuencia de Creacidon de elemento

En la tabla 7 se describe el caso de uso Editar elemento, en el cual se detallan los
acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario.
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En la figura 30 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 31 el
diagrama de secuencia correspondiente.

Editar elemento.

Especialista 55y

NSO
Fig. 30 Caso de uso Editar elemento

Objetivo del caso de uso Editar elemento.

Eventos de Proceso Los especialistas modifican los elementos de conocimiento
y estos son publicados inmediatamente al guardarse.

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios Especialistas de NSO.

Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol
de administrador. Debe existir el elemento a editar.

Condiciones posteriores Elemento de conocimiento actualizado y disponible para
consulta.

Falla Salida Condiciones de salida

1. Aviso de campo requerido Campos requeridos sin

informacion.

Flujo de eventos El usuario debe iniciar sesién y tener el rol de
administrador.
El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
Elige la opcion “Update”.
El sistema muestra el indice de elementos con las
opciones de Agregar: Imagenes (icono verde) Tags(icono
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negro). Editar (icono Amarillo) y Ver Detalles.(lcono azul)
El usuario localiza el elemento a modificar.
El usuario selecciona el icono “Editar™

El sistema despliega el formulario con la informacion del
elemento y los campos editables.

El usuario edita los campos que considere.

El usuario si lo requiere elige una categoria de la lista
desplegable en la seccion Categoria.

El usuario selecciona la opcion “Guardar” para Actualizar
el elemento en la base de Conocimiento.

El sistema comprueba que no estén los campos en blanco
El sistema inserta la fecha de edicién en el campo Fecha.

El sistema estampa el nombre del usuario que realizo la
modificacion en el campo Creador.

El sistema guarda el elemento con toda la informacion
obtenida y generada en la base de conocimiento.

El sistema re direcciona al indice de edicidn.

Escenarios Alternativos

Seguimiento Si se desea agregar mas etiquetas o imagenes referirse al
caso de uso correspondiente.

Entradas Inicio de sesion. El o los campos editados: Titulo, Sintoma,
Diagnostico, Solucion o Categoria

Salidas Elemento de conocimiento actualizado y guardado en la

base de conocimiento

Tabla 7 Caso de uso Editar elemento.
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Http Get

-

Edit

If

[if (ModelState.Is\alid])]
Return

S

reftumn Redirect ToA ctioni " Ind'ex’]

X

Http Post
S N Ehllﬂ.llﬁ E
[ﬂ“ :Elem J DbSet<Elementos>
. Edit
)i
[if {id =={mull]]
Return }.
refurn new Http SEstus CodeReswitiHitp Status Code.BadRequest)
Find
ob.Hementos. Finglid)
<< returms>
Mmoo
¥ |
[if (elemantos == null}]
Return .
refum HitoNoiFoun a"ﬂf

Fig. 31 Diagrama de secuencia de edicion de elementos
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En la tabla 8 se describe el caso de uso Borrar elemento, en el cual se detallan los
acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario.
En la figura 32 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 33 y 34 los
diagramas de secuencia correspondientes.

Borrar elemento.

Especialista 55 vy

NSO
Fig. 32 Caso de uso Borrar elemento

Objetivo del caso de uso Borrar elemento.

Eventos de Proceso Los especialistas eliminan los elementos que sean
considerados obsoletos o repetidos. Los cambios se veran
reflejados instantdneamente después de confirmar la
eliminacion del elemento.

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios Especialistas de NSO.

Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol
de administrador. Debe existir el elemento a borrar.

Condiciones posteriores Elemento de conocimiento eliminado.
indice de contenidos actualizado.

Falla Salida Condiciones de salida

1. El sistema no posee la El proceso finaliza sin éxito.
informacion necesaria.

Flujo de eventos El usuario debe iniciar sesion y tener el rol de administrador.
El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
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Elige la opcion “Delete”.

El sistema muestra el indice de elementos con las opciones

de Ver Detalles.(Icono azul) y Borrar (icono Rojo).
El usuario localiza el elemento a eliminar.
El usuario selecciona el icono “Borrar”

El sistema despliega una vista sencilla del contenido del
elemento.

El usuario navega al final de la pagina y selecciona la
opcion Borrar para confirmar la eliminacion del elemento.

El sistema borra las referencias de archivos asociados al
elemento

El sistema borra las etiquetas relacionadas al elemento.

El sistema gestiona a la base de conocimiento la
eliminacion del elemento.

El sistema re direcciona al indice de borrado.

Escenarios Alternativos

Seguimiento

Entradas Inicio de sesién. Confirmacion de borrado del elemento en
cuestion.

Salidas Elemento de conocimiento eliminado y actualizacion del

indice de contenido de la base de conocimiento.

Tabla 8 Caso de uso Borrar elemento.
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n
. Elementos :
: ElementosController T T—
Http Get [ﬂ-s— J { DbSet<Elementos> )
. Delete
1 |
[if (id 131
Return
refum new HitpStatus Co deResulf{HitpStatus Code. BadReguest]
Find
T —
dgb.Elementos. Finglid)
<<retum==
e o e e e e e e m oo
¥ |
[if (elementos == null)]
Return
return HitpNotFoung() I

X X

Fig. 33 Diagrama de secuencia de peticién de eliminacién del elemento seleccionado
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Http Post

- n n r ~
[His:ﬂunﬂlbns(nn‘h’nlerJ | [ﬁﬁéﬁ%> J [m:l]ﬁet-:EI'AGS> ] l source : DbSet<ARCHIVOS: J
DeleteConf...
Find
b Elementos. Findiid)
<returns
Lng
1
Llamada en d
[Where (;
[Salact (;
<=returnz=
Loop |
[foreach (deletectiquetas)]
Find
ab ETAGS. Finaltags)
<returns
Remaove
o ETAGS, Remove{ etags)
<<return=s
X
<< return=>
Loop |
[fareach (deletearchivas)]
Find
b ARCHIVOS. Findlimagenes)
<returns
M o |
Remowve
b ARCHIVOS. Removeimamg,)
<<return=>
oy X
ab. Hementos. Removef elementos)
<=returnz= M

. X

Fig. 34 Diagrama de secuencia de confirmacion de eliminacion del elemento
seleccionado.
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En la tabla 9 se describe el caso de uso Agregar etiquetas al elemento desde el indice de
edicion, en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y
sistema para completar dicho escenario. En la figura 35 se muestra el diagrama del caso de
uso particular, y en la figura 36 el diagrama de secuencia correspondiente.

Agragar etigustas al elemento desdz 2l
indice de edidan.

Especizlista 55y
N=0

Fig. 35 Agregar etiquetas al elemento desde el indice de edicidn

Objetivo del caso de uso Agregar etiquetas al elemento desde el indice de edicion.

Eventos de Proceso Los especialistas agregan manualmente etiquetas a un
elemento en particular

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios Especialistas de NSO.

Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de
administrador. Debe existir el elemento al que se agregara la
etiqueta.

Condiciones posteriores Etiqueta generada y relacionada al elemento correspondiente.

Falla Salida Condiciones de salida

1. Aviso de campo requerido Campos requeridos sin

informacion.
Flujo de eventos El usuario debe iniciar sesion y tener el rol de administrador.

El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos con las opciones de
Agregar: Imagenes (icono verde) Tags(icono negro). Editar
(icono Amarillo) y Detalles.(lcono azul)

El usuario localiza el elemento al cual agregara la etiqueta.
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El usuario selecciona el icono “Tags”

El sistema despliega un cuadro de texto para escribir la
etiqueta a agregar.

El usuario selecciona la opcion “Agregar” para afadir la
etiqueta al elemento en la base de conocimiento.

El sistema comprueba que no esté el campo en blanco.

El sistema gestiona la adicion del Id del elemento
correspondiente en el campo Id_Elemento.

El sistema guarda la etiqueta con su respectiva informacién
en la tabla ETAGS.

El sistema re direcciona al indice de edicidn.

Escenarios Alternativos

Seguimiento Si se desea agregar etiguetas desde el indice de etiquetas
referirse al caso de uso correspondiente.

Entradas Inicio de sesion.
Etiqueta.

Salidas Etiqueta guardada y relacionada al elemento de conocimiento.

Tabla 9 Caso de uso Agregar etiquetas al elemento desde el indice de edicidn.
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Http Get

[MJ Li:ﬂns:[llﬁet-:Elﬂnentns}J [en@;:nm;]

PalabrasClave

IF |
[if (id ==|mull]]
Return
retum new HittpStatus CodeResultfHitp Status Code. BadR equest)
Find
| —
oh.Alementos. Fingia)
<=<retum==
e e e e = =
If |

[if {elementos == null]]
Return

retum HitpVeiFoundg]

Crear ETAGS

Http Post

ETAGS : DbSet<FTAGS=>

re—

fe k)
b 4

PalabrasClave

o |
[if (ModelState.IsValid)]
Add
.
b ETAGEAGTeTAGS)
< =refurnz=:>

>@

returm Redirect Tod dioni ™" Indax")

X X

Fig. 36 Diagrama de secuencia agregar una etiqueta al elemento
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En la tabla 10 se describe el caso de uso Agregar etiquetas al elemento desde el indice de
etiquetas, en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y
sistema para completar dicho escenario. En la figura 37 se muestra el diagrama del caso de
uso particular, y en la figura 38 el diagrama de secuencia correspondiente.

. Agregar etiguetas @ un elemento desde
el indice de efiquetas.

Fig. 37 Caso de uso Agregar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas.

Especizlistz 55 v
ME0

Objetivo del caso de uso Agregar etiquetas a un elemento desde el indice de
etiquetas.
Eventos de Proceso Los especialistas agregan manualmente etiquetas a un

elemento en particular desde el indice de etiquetas, por
medio del controlador ETAGS

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.
Actores Secundarios Especialistas de NSO.
Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol

de administrador. Debe existir el elemento al que se
agregard la etiqueta.

Condiciones posteriores Etiqueta generada y relacionada al elemento
correspondiente.

Falla Salida Condiciones de salida
1. Aviso de campo requerido Campos requeridos sin
informacion.
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Flujo de eventos El usuario debe iniciar sesion y tener el rol de administrador.
El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.

Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos.

El usuario localiza el elemento al cual agregara la etiqueta.

El usuario selecciona el icono “Editar

El usuario navega al final de la pagina y selecciona la
opcion Modificar con el icono de etiquetas.

El sistema despliega el indice de etiquetas.

El usuario selecciona la opcién “Nueva Etiqueta” ubicada
arriba de los titulos de la tabla indice de etiquetas.

El sistema despliega una lista de elementos contenidos en
la base de conocimiento.

El usuario selecciona de la lista el elemento al que quiere
asignarle la etiqueta.

El sistema despliega un cuadro de texto para escribir la
etiqueta a agregar.

El usuario selecciona la opcién “Create” para afadir la
etiqueta al elemento en la base de conocimiento.

El sistema comprueba que no esté el campo en blanco.

El sistema inserta el Id del elemento seleccionado en el
campo Id_elemento.

El sistema guarda la etiqueta con su respectiva informacién
en la tabla ETAGS.

El sistema re direcciona al indice de etiquetas.

Escenarios Alternativos Edicién de etiquetas.

Seguimiento
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Entradas Inicio de sesion.
Elemento al que se relaciona la etiqueta

Etiqueta

Salidas Etiqueta generada y relacionada al elemento
correspondiente.

Tabla 10 Caso de uso Agregar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas.

Http Get

this : ETAGSController

Create

X

Http Post

this : ETAGSController | ETAGS : DbSet<ETAGS>

Create

If

[if (ModelState. IsValid)]
Add

b ETAGS A e TAGS)

<aretum=z

e
retum Redirect TaAction| Tndex”)

X X

Fig. 38 Diagrama de secuencia para agregar una etiqueta desde el controlador Etags
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En la tabla 11 se describe el caso de uso Editar etiquetas a un elemento desde el indice de
etiquetas, en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y
sistema para completar dicho escenario. En la figura 39 se muestra el diagrama del caso de
uso particular, y en la figura 40 el diagrama de secuencia correspondiente.

Editar etigustas 2 un slemento desds
gl indice de stiquetas

Especizlista S5 v

NS0
Fig. 39 Editar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas

Objetivo del caso de uso Editar etiquetas a un elemento desde el indice de
etiquetas

Eventos de Proceso Los especialistas editan manualmente etiquetas a un
elemento en particular desde el indice de etiquetas, por
medio del controlador ETAGS

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios Especialistas de NSO.

Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de
administrador. Debe existir el elemento y la etiqueta a
modificar.

Condiciones posteriores Etiqueta editada y relacionada al elemento correspondiente.

Falla Salida Condiciones de salida

1. Aviso de campo requerido Campos requeridos sin

informacion.
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Flujo de eventos

El usuario debe iniciar sesién y tener el rol de administrador.
El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.

Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos.

El usuario localiza el elemento al cual agregara la etiqueta.

El usuario selecciona el icono “Editar

El usuario navega al final de la pagina y selecciona la opcién
Modificar con el icono de etiquetas.

El sistema despliega el indice de etiquetas.

El usuario selecciona la opcion “Editar” segun el elemento
gue desee modificar sus etiquetas.

El sistema despliega una lista de elementos contenidos en la
base de conocimiento.

El usuario selecciona de la lista el elemento al que quiere
asignarle la etiqueta.

El sistema despliega un cuadro de texto con la etiqueta a
editar.

El usuario selecciona la opcién “Save” para guardarlos
cambios a la etiqueta.

El sistema comprueba que no esté el campo en blanco.

El sistema inserta el Id del elemento seleccionado en el
campo Id_elemento.

El sistema guarda la etiqueta con su respectiva informacién
en la tabla ETAGS.

El sistema re direcciona al indice de etiquetas.

Escenarios Alternativos

Borrar etiquetas.

Seguimiento
Entradas Inicio de sesion.
Elemento al que se relaciona la etiqueta
Etiqueta
Salidas Etiqueta editada y relacionada al elemento elegido.

Tabla 11 Caso de uso Editar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas

-58 -




Http Get

far—

Edit

I
[if (ModelState. Isvalid)]
Return
e
retum Redirect Todctfon " Tndex?)
Http Post )
[ﬂis:l:—l'ﬁmﬂrttr] [Hﬁm:ﬂﬁﬁﬂﬂﬁﬂﬁ} ]
. Edit
¥
[if (id ==|mull}]
Retu
~@
return new HttpStatus CodeResult{Hitn Status Code. BaaRequest!
Find
gb.ETAGS. Find(id])
<aretums=
e e
¥
[if (eTAGS == null})]
Return .
refum HitaNofFoun dﬂf

X X

Fig. 40 Diagrama de secuencia de Editar etiquetas desde el controlador Etags
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En la tabla 12 se describe el caso de uso Borrar etiquetas a un elemento desde el indice de
etiquetas, en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y
sistema para completar dicho escenario. En la figura 41 se muestra el diagrama del caso de
uso particular, y en la figura 42 el diagrama de secuencia correspondiente.

Borrar efiquatas a un elemento desde
al indice de etiquetas

Especizlists 55 v
NS0

Fig. 41 Borrar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas

Objetivo del caso de uso Borrar etiquetas a un elemento desde el indice de
etiquetas
Eventos de Proceso Los especialistas borran manualmente etiquetas a un

elemento en particular desde el indice de etiquetas, por medio
del controlador ETAGS

Actores Primarios Especialistas de Sistemas de Servicio.
Actores Secundarios Especialistas de NSO.
Condiciones previas Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de

administrador. Debe existir la etiqueta.

Condiciones posteriores Elemento actualizado y sus relaciones.

Falla Salida Condiciones de salida

1. El proceso termina sin éxito. | El sistema no cuenta con la
informacion.
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Flujo de eventos

El usuario debe iniciar sesion y tener el rol de administrador.
El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.

Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos.

El usuario localiza el elemento al cual agregara la etiqueta.

El usuario selecciona el icono “Editar

El usuario navega al final de la pagina y selecciona la opcion
Modificar con el icono de etiquetas.

El sistema despliega el indice de etiquetas.

El usuario selecciona la opcién “Borrar” de la etiqueta que
dese eliminar.

El sistema despliega la informacién de la etiqueta a borrar.

El usuario selecciona la opcion “Delete” para confirmar el
borrado de la etiqueta.

El sistema re direcciona al indice de etiquetas.

Escenarios Alternativos

Seguimiento

Entradas Inicio de sesion.
Elemento al que se relaciona la etiqueta
Etiqueta

Salidas Etiqueta borrada del indice y del elemento.

Tabla 12 Caso de uso Borrar etiquetas a un elemento desde el indice de etiquetas
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Http Get
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|ﬂis:EtAGS(mh-nlu-] LEI’A.GS:[Iﬁet-:EI'A.GS:»W

l.\ s

Delete

Ir |

[if {id ==|mull}]
Return

returmn new HttpStatus CodeResult{Htto Status Code.BadReguest)

Find
db.ETAGE Find(id)
<<retum>=
M =
¥ )
[if (eTAGS == null)]
Return .
refum HitpNotFoun dﬂ’

X X

£ -
|t|l'5:EI'l.GSCnlII:I‘nlEt] LEI'A.GS:[ﬂﬁet{EI'A.GS}W
b

r

Http Post
DeleteConfirmed

Find

db.ETAGS Findlid)

<<retum>>=

db.FTAGERemove{eTAGE)

<aretumz>=

Fig. 42 Diagrama de secuencia borrado de etiquetas desde el controlador Etags.
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En la tabla 13 se describe el caso de uso Agregar imagenes al elemento desde el indice de
edicion., en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y
sistema para completar dicho escenario. En la figura 43 se muestra el diagrama del caso de
uso particular, y en la figura 44 el diagrama de secuencia correspondiente.

Especizlistz 55y
N&0

Agragar imagenes al elemento desde al
indice de edidan.

Fig. 43 Agregar imagenes al elemento desde el indice de edicion.

Objetivo del caso de uso

Agregar imagenes al elemento desde el indice de
edicion.

Eventos de Proceso

Los especialistas agregan manualmente una o mas
imagenes a un elemento en particular.

Actores Primarios

Especialistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios

Especialistas de NSO.

Condiciones previas

Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de
administrador. Debe existir el elemento al que se agregara
la/las imagen(es).

Condiciones posteriores

Se muestran las imagenes en la seccion de archivos de cada
elemento.

Falla Salida Condiciones de salida
1. No se muestra el archivo Se carga un documento,
video, audio.

Flujo de eventos

El usuario debe iniciar sesién y tener el rol de administrador.

El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
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Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos con las opciones
de Agregar: Imagenes (icono verde) Tags(icono negro).
Editar (icono Amarillo) y Detalles.(Icono azul)

El usuario localiza el elemento al cual agregara la imagen.
El usuario selecciona el icono “Imagen”

El sistema despliega un cuadro donde puede dar clic para
seleccionar los archivos a agregar o puede arrastrar y soltar
las imagenes dentro del cuadro para que se carguen
automaticamente.

El sistema carga inmediatamente el archivo, lo renombra con
la fecha y muestra una vista previa de él.

El usuario selecciona la opcién “Guardar”.

El sistema re direcciona al indice de edicidn.

Escenarios Alternativos

Seleccion y carga multiple de iméagenes.

Seguimiento

Entradas Inicio de sesion.
Elemento al que corresponden los archivos.
Imagenes.

Salidas Referencias actualizadas a Archivos.

Tabla 13 Caso de uso Agregar imagenes al elemento desde el indice de edicidn.
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[ s Elementos : | ARCHIVOS : | . - . - |
E bs: E Set : Tipo : Tipo
.thls ElementosController D  Elementos> | arch : ARCHIVOS b < ARCHIVOS> | data : Tipo andnimo data : Tipo anénimo |
Savelpload
Try
[try]
Loop

[foreach (Reguest.Files)]
Find

If
[if (file !={null &8 file.ContentLength > 0]]
Crear ARCHIVOS
new ARCHIVOS()
<<refumz>
Add
>
ab ARCHIVOS. Addf arch)
<<retums

[catch (Exceptio

q

Throw

>@

throw new Exception|ex.Messsge)

‘f X X X

[if (isSavadSuccessfully)]
Crear Tipo andnimo

Return

retum Json(new { Message = fName.

[else]
Crear Tipa andnima
<<retums>
Return
refurn Jsonfnew { Message = "Error in saving file” }J

Fig. 44 Diagrama de secuencia para agregar imagenes al elemento

En la tabla 14 se describe el caso de uso Editar referencia a imagenes de un elemento
desde el indice de Archivos., en el cual se detallan los acontecimientos y acciones requeridos
del usuario y sistema para completar dicho escenario. En la figura 45 se muestra el diagrama
del caso de uso particular, y en la figura 46 el diagrama de secuencia correspondiente.
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Editar referenda a imagenes de un
elementy desde el indice de Archivas.

Fig. 45 Editar referencia a imagenes de un elemento desde el indice de Archivos.

Objetivo del caso de uso

Editar
indice

referencia aimagenes de un elemento desde el
de Archivos.

Eventos de Proceso

Los especialistas pueden obtener, cambiar o borrar
referencias de los archivos cargados al servidor y su relacion
con los elementos de conocimiento.

Actores Primarios

Especi

alistas de Sistemas de Servicio.

Actores Secundarios

Especi

alistas de NSO.

Condiciones previas

Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de
administrador. Debe existir el archivo al que se editara la

referencia.
Condiciones posteriores
Falla Salida Condiciones de salida
1. Error Falta de informacién en el
sistema, referencia no
encontrada.
Flujo de eventos 1. El usuario debe iniciar sesién y tener el rol de

ok wnN

o

administrador.

El usuario selecciona la opcion de “Administracion”.
Elige la opcién “Update”

El sistema muestra el indice de elementos.

El usuario localiza el elemento al cual agregara la
etiqueta.

El usuario selecciona el icono “Editar”

El usuario navega al final de la pagina y selecciona la
opcion Modificar con el icono de imagen.
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8. El sistema despliega el indice de imagenes.

9. El usuario selecciona la opcion “Editar”.

10.El sistema despliega una lista de elementos
contenidos en la base de conocimiento.

11.El usuario selecciona de la lista el elemento al que
quiere asignarle la imagen.

12.El sistema despliega un cuadro de texto con la
informacion del archivo y otro con la URL parcial.

13.El usuario selecciona la opcién “Guardar” para salvar
los cambios.

14.El sistema gestiona la base para guardar la referencia
en la tabla Archivos.

15.El sistema re direcciona al indice de Archivos.

Escenarios Alternativos Borrado de referencia a imagenes:

Segquir los pasos anteriores del 1 al 8.

El usuario selecciona la opcion “Borrar”

El usuario confirma la eliminacion de la referencia.

El sistema borra la referencia y actualiza el indice de

Archivos

Seguimiento El archivo permanece en el servidor aun después de borrar la
referencia.

Entradas Inicio de sesion.

Elemento relacionado con la imagen

Confirmacién

Salidas Tabla de archivos actualizada.

Tabla 14 Caso de uso Editar referencia a imagenes de un elemento desde el indice de
Archivos.
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. Edit
¥ |
[if (ModelState. Isvalid)]
Return
e
return Redirect ToAction{ Tndex’)
- ARCHIVOS :
[u“' ] [ DbSet<ARCHIVOS= ]
. Edit
¥ |
[if (id ==|mull}]
Return
return new HttpSEatus CodeResult{Hitp Status Code.BadRequest)
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b ARCHIVOS Fing(id}
<retum>>
B
¥
[if (aRCHIMOS == null]]
Return .
retum HitoNotFoundf)

X X

Fig. 46 Diagrama de secuencia de Editar referencia aimagenes de un elemento desde
el controlador Archivos
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En la tabla 15 se describe el caso de uso Consultas a la base de conocimiento, en el cual se
detallan los acontecimientos y acciones requeridos del usuario y sistema para completar
dicho escenario. En la figura 47 se muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la
figura 48 el diagrama de secuencia correspondiente.

Especialistas 5SSy
NSO

Personal Tallery
T.I. delas
Concesionanas

Fig.

Consultas a la base de
conocimiento.

47 Consultas ala base de conocimiento.

Objetivo del caso de uso

Consultas ala base de conocimiento.

Eventos de Proceso

Los usuarios realizan consultas al sistema para conocer la
solucion a un problema en particular de los sistemas
contemplados en la base de conocimiento

Actores Primarios

Personal de taller de las concesionarias.
Personal de Tl de las concesionarias.

Especialistas de NSO.

Actores Secundarios

Especialistas de Sistemas de Servicio.

Condiciones previas

Estar registrado en el sistema con un correo valido y el rol de
usuario o administrador. Debe existir al menos un elemento de
conocimiento para consultarse.

Condiciones posteriores

Visualizacién de los resultados obtenidos
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Falla

Salida

Condiciones de salida

Re direccionamiento a la No se eligié una categoria.

pagina de Captura

Flujo de eventos

1.

w

~

9.
10.

El usuario debe iniciar sesion y tener el rol de usuario o
administrador.

El usuario selecciona la opcion de “Captura”.

Elige la categoria (sistema) con el que tiene problema.

El usuario escribe en el campo de texto la consulta que
desea realizar

El usuario da clic en el icono de buscar (color azul).

El sistema gestiona la busqueda en base a la légica del
motor de busqueda.

El sistema muestra los resultados obtenidos.

Si se muestra méas de un resultado el usuario localiza el
elemento que le interesa seleccionando la opcion Ver
Solucién (icono azul).

El visualiza la informacion del elemento de conocimiento.
El usuario puede volver a la pagina anterior o realizar
otra busqueda dando clic en la opcion volver al final de la
pagina.

Escenarios Alternativos

No se encontraron resultados

Asegurese de elegir una categoria.

Cambie el texto de la consulta.

Seguimiento

Entradas Inicio de sesion.
Categoria
Busqueda
Salidas Elementos de conocimiento que coinciden con la blsqueda.

Tabla 15 Caso de uso Consultas a la base de conocimiento.

-70 -




s s ) ) D e | [ B | [mscosmes | (gt | (e e || smssemee | | oo s

T
e F—
<Elemens
ot
,,,,,,,,,
B U
w71
o
e
e ®
e v
N
e ®
””””””””””””””””””””””””””” ,:J;.;;]
w a3
Loop |

Fig. 48 Diagrama de secuencia de Consulta a la base de conocimientos
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En la tabla 16 se describe el caso de uso Ver, en el cual se detallan los acontecimientos y
acciones requeridos del usuario y sistema para completar dicho escenario. En la figura 49 se
muestra el diagrama del caso de uso particular, y en la figura 50 el diagrama de secuencia

correspondiente.

Objetivo del caso de uso

Ver.

Eventos de Proceso

El sistema despliega los resultados encontrados para las
consultas realizadas por el usuario.

Actores Primarios

Sistema

Actores Secundarios

Personal de taller de las concesionarias.
Personal de Tl de las concesionarias.
Especialistas de NSO.

Especialistas de Sistemas de Servicio.

Condiciones previas

Debe existir al menos un elemento de conocimiento para
consultarse y que corresponda a la consulta realizada.

Condiciones posteriores

Visualizacién de elementos de conocimiento.

Falla

Salida Condiciones de salida

1.

Re direccionamiento a la
pagina de Captura

No hay resultados

Flujo de eventos

1. El motor de busqueda encontré resultados y despliega un
indice de resultados.

2. El usuario selecciona un elemento para ver su contenido.

3. El sistema gestiona la bulasqueda del elemento
seleccionado por el usuario en la BD.

4. El sistema despliega la informacién de acuerdo a la
l6gica de presentacion.

Escenarios Alternativos

No se encontraron resultados.
Realizar otra consulta.

Seguimiento
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Entradas indice de resultados
Seleccién del elemento a visualizar
Salidas Elemento de conocimiento seleccionado del indice de

resultados

Tabla 16 Caso de uso Ver.

o)

>
Fad

<
Ty

Especialista SS y
NSO

D

Fig. 49 Caso de uso Ver.
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Return
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50 Diagrama de secuencia del caso de uso Ver

Tras mencionar todos los casos de uso disponibles del sistema, se representan en el siguiente diagrama (Figura
51), agrupados segun los médulos declarados al inicio de esta seccién.

-74 -



«subsisteman
Modulo de adquisicidn y estructuradsn
Crear elemento de conocimiento
Editar elemento de conocimiento
Eliminar elemento de conocimiento
\ > \\ ~ - N
VN NN L T ~— )
\ . S~ — — Agregar etiquetas al elemento desde &
\" \ \\\ N x\\ KH_H — indice de edicién.
- " . - .
\ ™~ . - ]
—
\ \ \\\ \\ \“‘a\ .H.H —
\ AY s, ™ T o Agregaretiguetas aun elemento desde
\ ' ~ ™ ~ — e -
\ -\ S - S — elindice de etiquetas.
\ ~, -~ .
\ ., . ] = \
\ \ ™ ™~ - P
Vo N 5 e
‘\ \ . \\\ "~ Editar etiguetas a un elemento desde \
Y N Iy elindice de etiquetas \
“ - \
\ A . \\\ ~. |
\ N \\\ e Ty 1
1 . \\ Borrar etiquetas aun elemento desde
\,\ N\ . elindice de etiquetas
\ \ -
'\" wsubsistemar .
\ 1 b P
)\ I\Q‘odula de captura \\ Agregarimagenes 2l elemento desdeel
‘.\ \\\ indice de edicién.
\ .
"‘. Consultas alabase de conocimiento. \\\
\ .
\\ Editar referencia a imagenes deun
\ _ -7 elemento desde elindice de Archivos.
\ -
\
\
".
\
\ -
\ -
\
\ e
\\ L
\ -
\ .
\ -
\ / -7
\ 7 e
\ ! P
\ B -
\ / e
“\ «includes [ s
\ f e
\ { ;
/ e
f
\ -
\ ;,' -
wgibsisteman J .
M-ul;‘lulu de presentagidn s
S \ / e
\ e
\ /e

Wer

Personal Tallery
T.I.Concesionaria

Fig. 51 Casos de uso del sistema dividido en los modulos del modelo

Con el fin de mejorar la comprension del sistema para el practicante sucesivo, y su posterior
mantenimiento se realiz6 el diagrama de clases mostrado en la figura 52.
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Fig. 52 Diagrama de clases del sistema.
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& Pronetiumber P Claizomird
¥ Twobsctor
B Logmviemioses
LoginviewModel & | SetPasswordViewModel A
e F sepssorvi. | Cue
>
= Propiedsdes = Propiedades
# emai # Commpasswora
¥ Passwora & tewpassword
¥ Remembenite
( " [ ~ ~ [ ~ [ ~
Qu Cow e Cow e
+ Contoe + Commoter + Comvoie + Convoter * Convor
= Campos [ = Campos = Campos = Campos = campos.
¥, _signirhansger o @ ®, @ °, a o @
@, _userManager ‘ = Metooos = Metodos = Métodos = Métodos.
B xormey © Crevte (1 sobrea ° © Create + 150b.. @ Create = 1 sobreca
= Propiedades. = Propiedades © Delete ° @ Delete @ Delete
£, Authenticstion... #, Autrertiestion... © DeieteContirmed ® © DeteteConfimed © DeleteCortimed
£ Signiniansger & SigrioMsnager © Detais @ © Detsis @, Dispose
# UserMarager # UserManager @, Dispose @, Dispose @, Dispose @ Edit (= 1 sobrecarga)
= wétogos = Wétodos © Eait (- 1sobrecarga) @ eang; @ Edit (- 1s00re. @ Index
©, Adstmors i m—tin © Incex ° © Index © Wyptogin (- 1s0bre.. |
© AddPronenum 9, Addtrrors b
© Crangepasswor © ContrmEman 4
© DisableTworact. o, e
©, Dispose ° 4
© EnsbleTworect ® e ‘
& Hapuasacrd b ©  SweUploaded
@, HasPhonetium ° kind
© index ®
© Unlogin °
€ UnkoginCalioa.. °
© MansgeControl.. °
@ Manageloging o,
© Removetop) ®
° ®
® ®
° ®
# Tipos anidados ®
| % Tigos anidados

A continuacion se presenta en la figura 53 un modelo de las partes que componen el patrén

MVC del sistema realizado.
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Fig. 53 Modelo Vista Controlador del sistema

Usuaries

Home Home

- Adiguisicién - Censultas

Tickets

Elementes

- indice - Editar - Borrar

Elementes Elementos Elementas Elementos Elementos

- SaveuploadedFile - Palabrasclave - IndexEdit - IndexBorrar + Borrar

Archivas Archives Archivos

- [ndice

- Editar = Datalles

Para mejorar la percepcion del sistema y entender como se relacionan las distintas clases entre si, se
generd un mapa de codigo. Las figuras 54 y 55 muestran mayor detalle.

Fig. 54 Mapa de cddigo de la base de conocimientos
[l ke1.dil

g ElementosContraller

@ Create @ Delete © Detalls SR @ Create & ETAGSController @ Edit  Dispose
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Fig. 55 Mapa de codigo del sistema completo y sus relaciones.

4 List

@ List

¥
@ aRCHIVOS

g USUARIOSController

g ApplicationUserManager

Qg ARCHIVOSController

Las interfaces del sistema se pueden apreciar en la seccion de entregables comprometidos
en la propuesta, al igual que los cédigos de cada uno de los componentes mencionados en el
transcurso de ésta seccion.
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VIIl Resultados

Tras finalizar el proyecto se obtuvo como resultado una base de conocimientos, sobre un
sistema web, que requiere un registro e identificacion para ingresar al mismo, una vez
ingresado correctamente permite consultar las soluciones de problemas comunes ocurrentes
en los sistemas utilizados en la red de concesionarios del grupo de Volkswagen de México, y
también brinda la factibilidad de actualizar y gestionar los elementos contenidos en la base,
dichas funciones solo estan disponibles para los especialistas de Sistemas de Servicio y de
NSO con el objetivo de preservar la integridad de la base de conocimiento; el proyecto ha
sido publicado en un servidor IIS interno de la empresa; se perpetua el mantenimiento de la
base con el practicante sucesivo y los especialistas de Sistemas de servicio.

A manera de evidencia de los resultados obtenidos en la captura de pantalla 1 se muestra la
pagina de inicio del proyecto realizado y publicado sobre la red de Volkswagen de México

@) Inicio - Liferay X[ |- SsKkB x|+

Firefox @ Galeria de Web Slice @ Sitios

Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro Iniciar Sesién

Base de conocimiento de Sistemas de servicio
Service Systens Knowledge base (SSKB)

© 2017 - Base de conocimientos M.l & 5.5. VWM

Captura de pantalla 1 Pagina de inicio de la base de conocimiento

En la captura de pantalla 2 se muestra el formulario de registro del sistema.

Registro

Correo

Contrasefia

Confirme Contrasefia

Captura de pantalla 2 Formulario de registro
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En la captura de pantalla 3 se muestra el formulario del inicio de sesion, el cual al igual que el
registro estan disefiados sobre un modal para dar una mejor presentacion a los usuarios.

Iniciar sesion

Utilice su cuenta local

Correo enrique.jimenez@pract-vw.com.mx

Contrasefia

[J  Recordarme

Registrarse como nuevo usuario

Cancelar Ingresar

Captura de pantalla 3 Formulario de inicio de sesion.

En la captura de pantalla 4 se puede observar el indice de elementos registrados en la base
de conocimientos, con las diversas opciones disponibles para los administradores.

Service Systems KB Administracién ~ Captura

iHolaenriguejimenez!  Salir

VTO -BAJA DE USUAR
10s

VTO-RESETEO DE CO
NTRASENA

VTO - TRAINING

VTO-FUSION DE USU
ARIO

VTO - VERIFICACION
DEUSUARIO

NTO- PROBLEMAS C
ON LAS FUNCIONALI
DADES DE LAAPLICA
CION

GTO - PROBLEMAS C
ON LAS FUNCIONALI

partado de vehiclos comerciales en
vto.

El concesionario requiere dar de BAJAu
no o mas usuarios de VTO.

El usuario solicita el r imi di

6. Baja de funciones de usuario de VT
o.

7. Solicita modificacién de usuarios e
xistentespara accesar aNTO.

Baja de usuario en sistema VTO.

R i / cambio de contrasefia

su contrasefia.

El concesionario solicita usuarioy contra
sefia para accesar al sistema.

El concesionario solicita la unificacién de
un usuario en VTO.

El usuario no puede ingresar a ciertos por
tales del sistema, pero si cuenta con todo
s los permisos y funcionaban bien anterio
rmente.

El usuario reporta contenido del portal, y
solicita la habilitacién de contenido de co
mpras /ventas.

El usuario reporta problemas de intermit
encia en el portal.

del sistema VTO.

Requiere alta de usuario en VTO.

Se detectaron registros previos para unu
suario en VTO.

Problemas de acceso al sistema

Error de inicio de sesi6n

Reseteo de Contrasefia

Serequiere accesoy rol/permiso para ate
nder |a solicitud del usuario en el sistema
NTO.

Posible falla de conexién al servicio de int
ernet.

GTOVWM (P-66)

GTO VWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTO VWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

E B @B B B

Captura de pantalla 4 indice de elementos registrados en la base de conocimiento.
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En la captura de pantalla 5 se muestra la plantilla de estructuracion como un formulario para

crear un nuevo elemento de conocimiento, dicha plantilla permite ademéas de estructurar la
informacion generar las palabras clave y clasificar los elementos.

Service Systems KB Adminlstracidn  Captura

Crear Elemento

Bidedule da sdauilcldn [

Theuks
Sintora
BSf g A% EEENE E Fenyreon = ForrFamey « Fortlm o | T
SiElw x| Gl K AbhdiR v | B = S T ™
Dilapndathon
B P A= EEIN & Fengrion = ForrFamiy « ForgBame = | T
== % ol 5111} Ao b Je Bl—a@= i@
Sohuchdn
B s A% EETN E b6 PaemEeasA e BEMENasOy v BEETEw |
tElw x|t e X SO8E - I - R L LR |
Categoris F
= olver
B 2017 « Bachi e ConoChmlentog ML & 55 VWM

Captura de pantalla 5 Plantilla de estructuracion
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En la captura de pantalla 6 se muestra la interfaz del médulo de captura, el cual es bastante
sencillo de utilizar y agradable a la vista.

Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro  Iniciar Sesion

:Qué desea saber?

Primero seleccione una categoria

©2017 - Base de conocimientos M.l & 5.5. VWM

Captura de pantalla 6 Interfaz del médulo de captura.

Finalmente como ultima evidencia se muestra parcialmente en la captura de pantalla 7 un
elemento de conocimiento desde el médulo de presentacion tras una consulta realizada a la
base.

Service Systems KB Administracion  Captura

Ver elemento

Médulo de consultas /

Titulo -
I-PORTAL - GENERACION DE USUARIOS

Disgnosti de

Solucion  Para crear un usuario de I-portal no es necesario crear un ticket en |2 extension 5911, solo se requiere:

o Ingresaral I-Portal { https://prmx2ws01 v com m/ ) desde cualquier navegador de internet (s recomienda Firefox o Internet Explarer)
(=)
o ol hetps /e Lyweommy O - @ C | b Bienvenido o Poral I
DE MEXICO

Bienvenide a I-Portal

Captura de pantalla 7 Médulo de presentacion mostrando un elemento de conocimiento (parcialmente)

-82 -



IX Conclusiones:

Tras la realizacion de este proyecto se concluye que las tecnologias de la informacion,
empleadas en las industrias pueden ser de gran utilidad al desarrollo de las mismas,
aumentar su competitividad y disminuir cargas de trabajo al personal de la empresa, las
bases de conocimiento ayudan a gestionar, difundir y perdurar ese elemento tan importante
(a veces menospreciado dada su cotidianidad de uso), pero que resulta en una gran pérdida
cuando se concentra solo en algunas personas o cuando dichas personas son removidas de
sus puestos. Volkswagen no es la Unica empresa que sufre de rotacion de personal, ya que
esto sucede en cualquier negocio o institucion publica o privada sin importar el tamafio de la
misma. Conservar el conocimiento de los empleados sobre sus metodologias o procesos
internos, permitiria sobrevivir a muchas empresas pequefas y ahorrarles bastantes recursos
econdmicos a las grandes que sufren de un alto grado de IRP.

Si bien no se realiz6 en este trabajo un sistema experto que explotara de mejor manera la
base de conocimiento, esta Ultima pueden ayudar a disminuir la carga de trabajo en cuanto a
soporte de sistemas (de primer contacto).

Para poder realizar un proyecto de la escala de un sistema experto se requiere bastante de
los expertos humanos, ya que ellos son quienes dotan de las soluciones a través de su
conocimiento y experiencia a los sistemas.

Una vez conseguido el objetivo de crear el sistema experto con su correspondiente
informacion la retroalimentacion que pueda tener por parte del usuario, deberia permitir
mejorar los sistemas haciendo que la base de conocimiento se actualice constantemente.

Como conclusién personal de proyecto puedo expresar que me permitié conocer el modo de
trabajo de una empresa internacional, sus tiempos de trabajo, planificacion y a buscar
opciones para completar los requerimientos del mismo, inicialmente me tomé alrededor de un
mes entender y hacer funcionar el sistema, sin embargo tras los intentos, fallos y repeticiones
hoy en dia puedo crear este u otro sistema similar en cuestion de horas.

Respecto al proyecto se concluye que si bien no es completamente un sistema experto, tiene
las bases para llegar a serlo, de hecho se encontré informacién de que PROLOG puede
integrarse con el leguaje C# a través de ciertos complementos, con ello al ser PROLOG un
lenguaje funcional y l6gico bastante empleado en el campo de la inteligencia artificial podria
dotar de dicha inteligencia a nuestro sistema si se crean las reglas de produccion partiendo
del arbol de conocimiento ya generado en dicho proyecto. Esto traeria como consecuencia:

1.- La mejora en la entrega de resultados tras una consulta.
2.- Conocimiento de si misma de la base.

3.- Capacidad de aprender.
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4.- Soluciones de mejor calidad y mejor enfocadas a los incidentes diarios en los sistemas.

Es cierto que aunque la base contenga informacion completa sobre procedimientos y
soluciones que permitan la resolucion de los incidentes, la disposicion de los privilegios o
permisos de los usuarios no es absoluta y seguiran dependiendo de los especialistas, sin
embargo se les facilita la informacion general del proceso para resolver las cuestiones que
estén a su alcance y no desperdiciar tiempo a la espera de ser atendidos. Claramente esto
también depende de la identidad y compromiso de cada persona con su labor.
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Xl Anexos (Entregables comprometidos en la propuesta)

1.- Plantilla de estructuracion

Preliminar: Inicialmente se penso en este sencillo patron para estructurar la informacién de
los elementos de conocimiento(figura 56), pero se descartd porque seria poco practico tener
un Excel por cada elemento

Il

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Load Test Team v @

2} plantilla preliminar primera vers

Plantilla Estructura

Diagnostico

Solucion

Uescnba la o las soluciones que puedan resolver el problema desde lo general a lo particular
* Proporcione paso a paso la solucion del problema, de ser posible adjunte capturas de pantalla
* | ltilice |3 menor cantidad de tecnicismos nosibles

EEm 10 ©

Fig. 56 Plantilla Preliminar

Por lo tanto se pensé en realizar un formulario que permitiera almacenar mas de un
elemento en el mismo libro, y se program6 un macro en VBA dentro de un libro de Excel.
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Aungue es un poco mas practico que la version anterior seguia sin ser accesible desde
cualquier sitio, ya que los especialistas de Sistemas de Servicio cuentan con horarios de
trabajo muy saturados y no les permitiria avanzar si olvidaban el archivo.

Segunda version.

La figura 57 muestra la presentacion de la segunda version de la plantilla, realizada por
medio de macros.

Plantilla de estructuracion

Titulo del elemento I Titula
Sintoma Describa el problema como el usuario lo plantea
Diagnostico Ingrese el tdpico del problema v |2 plataforma o sistema relacionado
Solucion "Describa la o las soludones que puedan resalver el problema desde lo general a lo particular
* Proporcione paso a paso la solucion del problema, de ser posible adjunte capturas de
pantalla
* |tilice la menor cantidad de tecnicismos pasibles™
Categoria Seleccione una categorial j
O
) GTO
Imagenes QO [Portal
) oDIs
{) PortalDistribuidores
) Geko
Etiquetas {3 VASPC
Autor Escriba su nombre por faveor
Cancelar Guardar

Fig. 57 Formulario Plantilla
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| =

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Farmulas Datos Revisar Vista Programador Load Test Team

= - 1 I T
1 Titulo Sintoma Titulo Solucién Titulo Etquetas
"Describa la o las soluciones que puedan resalver el

problema desde lo general a lo particular
Ingrese el tépico del problemay * Proporcione paso a paso la solucion del problema, de sef

Describa el problema como la plataforma o sistema posible adjunte capturas de pantalla Separe por comas las  Escriba su nombre
Titulo el usuario lo plantea relacionado * Utilice la menor cantidad de tecnicismos posibles” Selassiofic una categoria etiquetas por favor
Prueba 2 Este es el siintoma Nuevo diagnostico Soluciones GTO tags, etiqueta Mi nombre

@ B owoN

Fig. 58 Libro y Macro para plantilla

La forma encerrada en un circulo es el botdn que permite agregar otro elemento al libro(ver
figura 58), es decir es el que ejecuta el formulario por medio del Macro, cuyo codigo se
muestra continuacion en la figura 59:

8 Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - Plantilla con macro.xlsm [disefic]

ch Edi Vi 3 Formate Depuracion  Ejecutar Herramientas Complementos Veptana Ayuda

Proyecto - VBAProject

<2 Plantilla con macroxism - Médulo1 (Cédiga)
|lGeneraI) v| |Cruz_Haga_cIic_en vl
bu.b Cruz_Haga clic en() T‘
Plantilla.Show oL
End Sub | Cadigo del Macro |E|
trabajo Hoja3 (Hoja3) "
% ThisWorkbook = lIl
= < >
25 Formularios
& Plantila .
125 Maddlos Fermulario  Wantilla con macroaxdsm - Plantilla (Cédigo) IE”E“E
| savebutton v| [ciick v
- Private Sub Cancelbtn_Click() Cédigo del -
< I_ acro N Unload Me Formulario el
B ) End Sub
oprEizd == LRI 5' Private Sub Imagel Click()
Médulol Médulo v| foto = Application.Dialogs (x1DialogInsertPicture) . Show
— End Sub
Alfabética | Por categorias Private Sub Image2 Click()
Médulo 1 Application.Dialogs (xlDialoglnsertPicture) . Show =
End Sub
Private Sub Image3d_Click()
Application.Dialogs (x1DialogInsertPicture) . Show
End Sub
Frivate Sub Savebutton Click()
num = WorksheetFunction.Counth (Range ("&1:23100™))
cuenta = num ]
num = num + 1
M=gBox cuenta
Worksheets ("Hojal"™) .Cells (num, 1).Valuese = Me.TextBoxé.Value
Worksheets ("Hojal") .Cells (num, 2).Value = Me.TextBoxl.Value
Worksheets ("Hojal"™) .Cells (num, 3).Value = Me.TextBox2.Value
Worksheets ("Hojal") .Cells (num, 4).Value = Me.TextBox3.Value
Worksheets ("Hojal") .Cells (num, 5).Value = Me.ComboBoxl.Value
Worksheets ("Hojal") .Cells (num, &) .Value = Me.TextBox4.Value
Worksheets ("Hojal"™) .Cells (num, 7).Valuese = Me.TextBox5.Value
Unload Me
End Sub
b
=I=,Tm b

Fig. 59 Codigo Macro y Formulario
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2.- Arbol de conocimiento.

Se realizé un arbol de conocimiento para modelar el dominio de la informacion disponible, y
con el clasificar los tipos de problemas que se presentan, asi como la manera en cémo
funcionaria el motor de busqueda.

Fig. 60 Arbol de conocimiento

En la raiz se coloca el area al que pertenece la informacién (problemas — soluciones). En
segundo nivel se colocan los sistemas abarcados por el analisis realizado

Incidentes y Service Requestde Sistemas de Servicio

GTO VWM (P-66) |-Portal (P-68) ODIS Service (P-11) JPORTAL DISTRIBUIDORES (P-66) GEKO (P-11) VAS-PC VWM (P-66)

Fig. 61 Dominio del conocimiento

En el tercer nivel los temas de los incidentes, separados para mayor claridad en dos grupos:
los que tienen que ver con el usuario y los que tienen que ver con el sistema.

En la figura 62 se puede apreciar el dominio del sistema GTO.

Fig. 62 Sistema GTO
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En la figura 63 se puede apreciar el dominio del sistema I-Portal

— _— —
¥ — - e / ~ T -~
TFORTAL - CAMBIO DE ¥ 5 5
SUARIO I-FORTAL - RESETED |-PORTAL - BAJA DE |-FORTAL - PROBLEMA 1-PORTAL - LENTITUD Y/ FPORTAL - CREAR O R
S ey DE CONTRASE! USUARIO. DE FUNCIONALIDADES O INTERMITENCIA AGREGAR CONTEXTOS. Pl
DOCUMENTOS. - =
ADMINISTRADOR /S \ | \
I 77 13 b - L]
1PORTAL -
|-PORTAL - PROBLEMAS| IPORTAL - JUNTA DE I-PORTAL - PRUEBAS OIS TRACTON OE \-PORTAL - PRUEBA DE
DE USABILIDAD STATUS DE CONTEXTO DOMING
GORIAS
VA \ \
/ \
¥ x L]
I-PORTAL - L » -PORTAL - MENSAJE -PORTAL - B
DESBLOGUEC DE AUTOREGISTRO NO LPORTAL - ERROR ADMINISTRACION DE ORI elo bE
USUARIOS DISPONIBLE CONTEXTO CONTENIDOS
|

7 |
¥
PORTAL - ALTADE I-PORTAL - REACTIVAR
PERMISOS USUARIO

Fig. 63 Sistema I-Portal

En la figura 64 se puede apreciar el dominio del sistema ODIS

s

~a

Y P -
o0iS - ODIS - PROBLEMAS DE T ODIS — FEEDBACK —~ is - oois - s -
ODIS - LICENCIA ADMINISTRACION DE ACCESO GON LA COMLAS (GONFIGURAGION 1 | [~ ODIS - INSTALACIGN CONFIGURACION DE CONFIGURACKSN DEL CONFIGURACIGN DE
CONTENIDOS APLICACION FUNCIGHALIDADES. D& EQUIPO VAS 8150 CABEZAL VAS 61547 0SCILOSCOPIO

LA APLICACIGN

¥

ODIS - PROBLEMAS AL

ENVIAR PROTOCOLO ODIS - ACTUALIZACION

Fig. 64 Sistema ODIS

En la figura 65 se puede apreciar el dominio del sistema Portal de distribuidores

Sistama

e

v .

) —a
CREAR NUEVOS ~ RESTALRAR RABARY CROUAITYRO DEALERCONNECT - PROBLEMA DE - pEEGEGtALITRG CEALERCOIMEIT ACTUALIZACION EN
USUARIOS CONTRASERA EIALSALTACE - ALTADE USUARID. FUNCIONALIDADES eI TG FEOMERAEDE SERVICE KEY
y UsuARID ™~ FUNCIONALIDACES FUNCIONALIDADES
7 7 7 Y - ~ SN
s / 7/ A ~ / \
v 7 v [/ ¥ . F / J
. MYSERVICEQUALITYPO DEALERCONNECT - CasATR-
MODIFICACION DE RESTABLECER s
oreaconoe ST M. Desaoaro e N 0F roBLEs e cengammON oE
DEUSUARD | CONTRASERA nuevos usuarios | |
{ [/
| |
v v/

ACTUALIZACION DE
| Fekres

DESBLOQUEG DE
USURRIOS

LENTITUD O
INTERMITENCIA

SERVICEKEY
INSTALACION DE
EQUIPO

PROBLEMAS ACCESO
APLICACION

Fig. 65 Sistema PortalDistribuidores
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En la figura 66 se puede apreciar el dominio del sistema GEKO.

GEKO - NUEVOS
USUARIOS

GEKQ - MODIFICACION
DE USUARIOS
EXISTENTES

GEKO - DESBLOQUEC
DE USUARIOS

GEKO - PROBLEMAS
ACCESC APLICACION

Fig. 66 Sistema GEKO

Sistema

/

GEKO - PROBLEMA DE
FUNCIONALIDADES

ETKA - PROBLEMA DE
FUNCIONALIDADES

En la figura 63 se puede apreciar el dominio del sistema VAS-PC

\

/\

VAS-PC - PROBLEMAS
DE FUNCIONALIDADES

VAS-FC - PROBLEMAS
DE USABILIDAD

VAS-PC - PROBLEMAS
DE CONFIGURACION

VAS-PC -
ACTUALIZACION

VAS-PC - VERIFICACION
DE CONEXION

VAS-PC - INSTALACION

Fig. 67 Sistema VAS-PC
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3.- Base de datos de incidentes de Sistemas de Servicio.

Se realizé una base de datos para almacenar los Tickets registrados en el periodo de Enero
de 2016 a Febrero de 2017 en el area de sistemas de servicio.

En la figura 68 se muestra el diagrama Entidad- Relacion de la base de datos de tickets, que
alberga la informacion de los tickets registrados y atendidos en el periodo previamente
mencionado.

TAGS *
Nombre de columna Tipo de datos Permitir valor_ Tickets *
® int ] Mombre de columnz Tipo de datos Permitir valor_
id_ticket int ] =R o int B
tag nwarchar(255) [ Ticket 1D =
] Title =
C1_Type = CATEGORIAS *
Layer 1 = Nombre de columna Tipo de datos Permitir valor.
Ticket_Type = id int =]
Categoria = == | ¥ Categera varchar(255) =]
Problems = ]
Solucidn nvarchar(Max) =
Cpen_Time datetime [
Close_Time datetime [F|
Senvice_Class int =
Pric int &
Impact int =
Urgency int =
Departmento wvarchar(255) &
[}

Fig. 68 Diagrama Entidad-Relacion de BD Tickets

En la figura 69 se puede observar informacién relacionado a la cantidad de registros
contenidos en la base de datos durante el proceso de importacion de informacion al
manejador de la base de datos.
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., Asistente para importacién y expertacion de SQL Server EI
Se ha realizado correctamente la ejecucion v

L |
13 Total 0 Error
@ Correcto 13 Correcto 0 Advertencia
Detalles
I Accidn I Estado I Mensaje I

@ Inicializando |a tarea Flujo de datos Comecto
@ Inicializando conexiones Comecto
@ Corfigurando comando SGL Comecto
@ Corfigurando |a conexidn de origen Comecto
@ Corfigurando conexién de destino Comecto
@ Validando Comecto
@ Preparar para la ejecucisn Comecto
@ Ejecutar previamente Comecto
@ Eecutando Comecto
(i) Copiando en [dbo] [CATEGORIAS] Comecto 7 filas transferidas
(i) Copiando en [dbo] [TAGS] Comecto 516241 filas transferi...
(i) Copiando en [dbo] [Tickets] Correcto 5155 filas transferidas
@ Ejecutar posteriommente Comecto

etene | Informe  w |

Fig. 69 Informacion de la BD Tickets

Se presentan en las figuras 70, 71, 72 proyecciones de las tablas Categorias., Tags y Tickets
respectivamente, para ilustrar la informacién contenida en dichas tablas.

|/ =#**** Seript para el comando SelectTopNRows de SSMS  *****sj
FISELECT TOP 1@8e [id] -
,[Categoria]
FROM [BD Tickets].[dbo].[CATEGORIAS]

m

W00% = < | m »

[E Resuttados | 3 Mensajes

id Categora

GEKO (P-11)

GTO VWM (P-56)

I-PORTAL MX {P-66}

ODIS SERVICE (P-11)
PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-56)
VAS-FC VWM (P-56)

= o W R =

5
1
2
3
4
&

@Cunsulta ejecutad... | PCVW5431MIWV\SQLEXPRESS (11.... | MA\foxlbjz (53) | master | 00:00:00 7 filas

Fig. 70 Proyeccion de Tabla Categorias
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f****+% Script para el comando SelectTopNRows de SSHS

SELECT * FROM [BD_Tickets].[dbo].[TAGS]

wo% - ¢

Resutados Mensajes

id_t
1

sk

s

icket  tag

odis

procedimierto

sosa

application

usuario

nembreavie

llzmada

utilizando

corfiguracion

rovwi @vweonsecionariosco

1
2 1
3 1
4 1
5 1
6 1
7 1
8 1
95 1
10 1
n 1 vwm
12 1 conc
13 1 puesto
14 1 segundo
15 1 comeo
16 1 volkswagen
17 1 telefono
18 1 ext
15 1 comunica
20 1 version
21 1 vas
2 1 cortacto
23 1 comecto
P 1 problema
25 1 vas
26 1 realizd
27 1 reportar
28 1 sobre
29 1 geko
30 1 indicd
Kl 1 diagnostico
32 1 problemas
3 1 concesionaria
34 1 vehiculo
3k 3B/ 1 fabian
¥k 3B 1 incidert -
g Consulta ejecutada correctamente. PCVWS5431MIWVISQLEXPRESS (11.... | NA\foxd bjz (54) | master | 00:00:02 | 516241 filas
Fig. 71 Proyeccion de Tabla Tags
f****** gcript para el comando SelectTopNRows de SSMS  *****%/ +
SELECT FROM [[BD_Tickets].[dbe].[Tickets] a
.
D Ticket_ID Title: CI_Type Layer_1 Ticket_Type Categoria Problema Solugién -
1 1345 IM49345071 PORTAL DE DISTRIBUIDORES - DESBLOQUED DE U. Application  Administration ~ Service Request  PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar desbloqueo d. Estimado concesionario. buena tarde. Anexo los d \:\
2 1346 IM43345106 PORTAL DE DISTRIBUIDORES - PROBLEMAS DE US Application  Application Incidert PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para habilitar la aplicacién Hola Edgar, buena tarde. Sélo para corfimarte qu
3 1347  IM49349303 GEKO - NUEVOS USUARIOS Application  Admiristration ~ Service Request  GEKO (P-11) Bl usuario se comunica pars solicitar altas en geko ... Estimado concesionario, buena tarde. Le escribo p..
4 1348 IM49362050 GEKD - NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GEKO {P-11) Bl usuario se comunica para solicitar alta en geko Estimado concesionario, buen dia. Le escribo par.
5 1349  IM49362757 Llamada para realizar actualizacién de AUDI 2.7.5. Application  Administration  Incident ODIS SERVICE (P-11) Uamada para revisién de sus equipas VAS: Dealer... Se dio seguimiento.
6 1350 IM43363155 ODIS - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES D. Application  Function Incidert 0ODIS SERVICE (P-11) Bl usuario se comunica para reportar problema en Se soluciond problema.
7 1351 IM49363208 | BTACBOXCONC. 3251 SINCRONIZAR ! Application  Installation Service Request  BTACBOX VWM (P-68) Verificar btacbox y actualizar ODIS en sus 3equip..  Se actualiza Blachox y tambien se actuaiiza ODIS
8 1352 IM49363213  PORTAL DE DISTRIBUIDORES - CREAR NUEVOS US. Application  Administration ~ Service Request  PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para Solicttar alta de usuan Hola Ricardo, buena tarde. Te comento, &l format
9 1353 IM49363358  QDIS 3.0.2 Actualizacion. Application  Administration  Incident 0ODIS SERVICE (P-11) Solicta apoyo para actualizar ODIS 3.0.2. De: Fiza Morales, Jaime (M-CMS) Enviado el; viem..
10 1354 IM45363645 PORTAL DE DISTRIBUIDORES - DESBLOQUED DE U. Application  Administration ~ Service Request  PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar desbloqueo d. Estimado concesionario. buen dia. Anexo los dato
1" 1355  IM49363764 PORTAL DE DISTRIBUIDORES - CREAR NUEVOS US. Application  Administration ~ Service Request PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para generar el usuario de Se procede a cemar el ticket, ya que no se tiene d.
12 1356  IM49364157 ELSA PRO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIOMALIDAD... Application  Application Incidert ELSAPRO (P-11) Bl usuario se comunica pars Reportar problemas c...  Se restablece cortrasefia y usuario puede entrar si..
13 1357 IM45364175 ELSA PRO - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDAD. Application  Application Incidert ELSAPRO (P-11) Bl usuario se comunica para reportar problemas de Se restablece cortrasefia y todo funciona comecta.
14 1358 IM49364382 VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari.. Estimado concesionario. Le escribo para netfiicare..
15 1353 IM45364432 DMS - PROBLEMAS DE USABILIDAD CON LA APLIC. Application  Application Incidert DMS-BB (P-11) El usuario se comunica para reportar para descang DAR SEGUIMIENTO POR CORREQ YA QUE SE
16 1360 IM439364535 ODIS - PROELEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES D...  Application  Function Incidert 0ODIS SERVICE (P-11) El usuario se comunica para reportar problema al a...  se dard seguimiento por comeo ya que equipo estd..
17 1361 IM49364641 VAS-PC- PROB. DE FUNCIONALIDADES Application  Application Incidert VAS-PC VWM (P-66) Hl usuario se comunica pars reportar: el vas 6356 Se apoyt a la conexidn del VAS 6356.
18 1362 IM45364792 VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari Estimado concesionario. Le escribo para notificarle.
19 1363 IM49364878  VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) El usuario se comunica para solicitar alta de usuari.. Estimado concesionario. Le escribo para netfiicare..
20 1364 IM48365275 GEKD - NUEVOS USUARIOS Application ~ Administration ~ Service Request  GEKO (P-11) Bl usuario se comunica para solicitar alta en geko Estimado concesionario, buen dia. Le escribo par.
21 1365 IM49365349  PORTAL DE DISTRIBUIDORES - LENTITUD Y/O INT.. Application  Application Incidert PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66) Bl usuario se comunica para reportar lenttud enla ... Tema solucionade (TI-América enlace)
22 1366  IM45365356 GEKD - NUEVOS USUARIOS Application ~ Administration ~ Service Request  GEKO (P-11) Bl usuario se comunica para alta de usuarios * Usu. Hola Sagrario, buen dia. Disculpa la demora. He r.
23 1367 IM49365387 GEKD - NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request GEKO (P-11) El usuario se comunica para * Usuario:DP2UISI D.. Hola Sagrario. buen dia. Disculpa la demora. Her..
24 1368 IM49365435 ODIS - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES D Application  Function Incidert 0ODIS SERVICE (P-11) Bl usuario se comunica para reportar problema con. Ricardo indica que el auto ya se entregd al cliente,
25 1369 IM49365519 VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration  Service Request  GTO VWM (P-66) El usuario se comunica para solicitar alta de usuar.. Estimado concesionarnio. Le escribo para netficarle..
26 1370 IM49365521 VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari Estimado concesionario. Le escribo para notficare.
27 1371 IM45365527 NTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari Estimado concesionario. Le escribo para notificarle.
28 1372 IM49365615  VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari.. Estimado concesionario. Le escribo para netfiicare..
23 1373 IM45365665 VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS Application  Administration ~ Service Request  GTO VWM (P-66) Bl usuario se comunica para solicitar alta de usuari Estimado concesionario. Le escribo para notificarle.
30 1374 IM49377477  VAS-PC- PROB. DE FUNCIONALIDADES Application  Application Incidert VAS-PC VWM (P-66) El usuario se comunica para reportar problema con...  De: Piza Morales. Jaime (M-CMS) Enviado el: lure...
E1l 1375 IM49377914  ODIS - PROBLEMAS CON LAS FUNCIONALIDADES D. Application  Function Incidert 0ODIS SERVICE (P-11) Bl usuario se comunica para reportar problema con. Se ciema ticket al canalizar el tema con el proveed.
32 1376 IM439378055 PORTAL DE DISTRIBUIDORES - PROBLEMAS ACCE..  Application  Application Incidert PORTALDISTRIBUIDORES WWM (P-66)  El usuario se comunica para reportar problema de .. Desbloqueo de usuario del portal. Bl usuario corfir...
33 1377 IM49378112 BTACBOX-CONFIGURACION DE EQUIPD Application ~ Admiristration ~ Service Request  BTACBOX VWM (P-66) Hl usuario s& comunica para configurar su equipo Se dard seguimiento por comeo ya que se va a sol
34 1378 IM45378565 GEKD - Depuracion de usuarios Application  Account Service Request PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-86)  R. Antonio Garciamoreno Hdez. Gerente de Ti/Sist Hola Antonio, buen dia. Te escribo para notificarte.. =
< 1 ] »

(@ Consulta gjecutada corectamente.

PCYW5431MIV\SQLEXPRESS (11....

NAfoxlbjz (56)  master | 00:00:00 9155 filas

Fig. 72 Proyeccion (captura parcial) de Tabla Tickets
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4.- Vistas Previas de las paginas de captura y adquisicion
Se realizaron las vistas previas para orientar el disefio de las interfaces de usuario de la base
de conocimiento.

Para administrar la base de conocimiento se requieren crear, actualizar, y borrar elementos
por ello se considerd necesario un médulo que albergara estas tres opciones teniendo esto
en cuenta se disefié una interfaz como se muestra en la figura 73.

Q 4 |htlp:HKBMISSIHomeIAdquisicion_htmI 3 el |Bu5cargoog|e |0

I Modulo de adquisicion

Bienvenido al médulo de adquisicion de la base de conocimientos de Sistemas de servicio

En ests seccidn pusde crear Todo debe renovarse, por eso Tampoco todo es para siempre

el elemento que permita =n esta seccion == pusde ¥ 228 85 pracisaments la razan

resolver cierto tipo de actuslizar los elementos Por la que los especialistas deben

problemas comunes contenidos en la base bomar elementos que sean obsoletos

(=] [==]

Fig. 73 Modulo de adquisicion

La aplicacion de la plantilla propuesta para la estructuracion de los elementos de
conocimiento tiene una interfaz como se muestra en la figura 74, mientras que en la figura 75
se muestra la interfaz para editar los elementos, si bien son casi idénticas, la interfaz de
edicién permite ademas ingresar a los indices de imagenes y de etiquetas para modificar las
del propio elemento o cualquier otro.
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Navegador

Crear nuevo Elemento

@ @ | hitp//KBMISS/Elementos/Crear html S el |Bu5cargoog|e |0

I Crear nuevo elemento

NUEVO ELEMENTO

Titulo [ Titulo del elemento

Sintoma
Describa los problemas que se presentan tal como se plantean regularmente

Disgnéstico |

Indique la o las cansas del problema
Eris Bz U 5 == == == = |x]| -

Adis] v 2+ | T A @

Peedacte 1a o las soluciones que permitan resolver el problema.

w

Categoria Lista de categorias w
Archivos

Fig. 74 Formulario para crear elementos de conocimiento con formato. (Pertenece al
maodulo de adquisiciondn)

Q 4 |http:HKBMISSIEIementosIEditar_htmI 3 el |Bu5cargoog|e |0

I Editar elem

ACTUALIZAR ELEMENTO

Titule | Titule del elemento |

Sintoma
Describa los problemas que se presentan tal come se plantean regularmente

Diagnéstico )

Indique la o las cansas del problema
Solucién B 7z U sell=s =|= =5 & |x]| 9

Arial v l2v [T T A @

Fedacte la o las soluciones que permitan resolver el problema.

hd

Categoria Lista de categorias w |
Archivos

4] =T

Fig. 75 Formulario de edicion de elementos de conocimiento.
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Vista previa de la interfaz de busqueda.

Los usuarios Unicamente podran acceder a las busquedas para consultar informacion, los
especialistas tienen acceso a esta opcion pero no la requieren como tal, pues ellos pueden
ver los elementos generados posteriormente a la edicion o después de generar un nuevo
elemento desde el indice de elementos. La figura 76 muestra el disefio de la interfaz del
modulo de captura.

ttp: o aptura htm 3 uscar google
A | hitp/KBMISS/Home/C html 2 ®© |. |

I Consultas

¢ Qué desea saber hoy?

Empecemos por elegir una categoria

GTO VWM HPortal MX 0DIS VWM Portal de Distribuidores

Enseguida escriba lo que desea consultar

¢Como dar de baja un usuario en VTO? ® | Buscar
1
Resultados >
Titulo Sintoma Diagnostico Categoria Ver Solucion

Fig. 76 Modulo de captura. (Busquedas)
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5.- Interfaz de Captura. Vista
Se presenta el cédigo de la I6gica de presentacion de la interfaz de captura

1. Emodel IEnumerable<KBl.Elementos>

2.
3. 84
4., ViewBag.Title = "Consultas":
5. 1
8.
T <div class="jumbotron">
8. <h3>;Qué desea saber?< /h3>
2. o o
10. <div
11. @using (Html.BeginForm("Buscar”, "Home", FormMethod.Get))
12. 1
13. @Hcml .AnciForgeryToken ()
14. <table class="table-condensed table-responsive active text-info ">
15. <thead>
1a. Primero seleccione una categoria
17. <tr>
ise. <th width="163%">
19. @Html.Label ("GTC VWM (B-66)")
20. </th>
21. <th width="16%">
22. @Hrml.Label ("I-PORTAL MX (B-66)")
23. </th>
24. <th width="18%">
25. " @Homl.Label ("ODIS SERVICE (B - 11)")
28. </th>
27. <th widch="183">
28. @Html .Label ("PORTALDISTRIBUIDCRES VWM (P-66)")
29. </th>
30. <th width="16%">
51. " @Html.Label ("GEKO (P-11}")
32. </th>
23 <th width="16%">
34. BHtml.Label ("VAS-BC VWM (B-66)")
35. </th>
38. </tr>
37. </thead>
38. <tbody>
39, <tr>
40. <td align="center">
41. T @Html.RadioButton ("Categoria™, "GIO VWM (P-66)")
4z, </td>
=3 <td align="center">
agq. @Html.RadicButton ("Categoria®, "I-BORTAL MX (P-66)")
45. </td>
46. <t_d7align "center">
47, @Html.RadioButton ("Categoria®, "ODIS SERVICE (P-11)")
48, </td>
Gzl <td align="center":>
50. — @Html.RadioButton ("Categoria™, "PORTALDISTRIBUIDORES VWM (P-66)"
51. </td>
52. <td align="center">
53. BHtml.RadioButtaon ("Categoria®, "GERKO (B-11)")
54, </td>
55. <td align="center":>
56. " @Html.RadioButton("Categoria®, "VAS-BC VWM (P-66}")
57. </td>
5E. </tr>
500 </tbody>
60. </table>
61. @*1*@
62.
53
64. <div>
65. l <hr />
66. </div>
7. <div class="row">
68. <div class="col-md-12">
69. <div class="input-group-addon™>
70. <div eclass="1i t-group">
71. @Html .TextBox ("busqueda”, "", htmlAttributes: new { Bclass = "form-control”, @placeholder
"Buscar” })
F2. <div class="input-group-btn ">
73. <button type="reset" title="Limpiar campo de bisgueda” class="btn btn-danger" aria-
label="Help™>
74. <span class=" con-trash"> </span>
75. </button> -
76. <button type="submit"™ title="Buscar" class="btn btn-info">
7. <span class="glypl on gl hicon-search"> </span>
78. </button>
79 </div>
80. </diwv>
a1. </div>
2z. </div>
83. </div>
84. ¥
a5, </div>
86. </div>
87.
88. @ViewBag.notmatch
89.
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Controlador

Se muestra el cédigo de la clase del tipo controlador que maneja la interfaz de captura.

1. m=ing System”

2. nsing System.Collections.Generic:
3. msing Syvstem.IO:

4. msing System.Lingr

5. msing System.Wekb;

6. m=Eing System.Wek.Mvc?

7. mEing HEB1;

8.

9. namespace KBl.Controllers
10. 1
ii.
1z. public class HomeControllexr
13 . i
14. private BEEntitie=s db = new
15. public ActionResult Consultas()
1&6. i
17. WViewBag.Message = "g
is8. retorn View () :
i9
20
21

Modelo

BEEntitcies () :

Pué desea saber

Ahora se presenta el cédigo de la clase que representa el modelo de los elementos de

conocimiento.

1. namespace EB1

2. {

3. using Svstem;

e nusing System.Collections.Generic;

5.

6. public partial clas= Elementos

7. {

B. [System.Diagnostics.CodeAnalysis. SuppressMessage ("Microsoft.Usage™,
"CAZZ214:DoNotCallCverridableMethodsInConstructors™) ]

9. public Elementos ()

10. {

i11. this.ETAGS = new HashSet<ETAGS>():

iz. thi=.ARCHIVOS1 = new HashSet<ARCHIVOS>():

13 }

14

15. public int id elemento { get: set:

16. public string_Titulo { get: set:

17. public string Sintoma { get: set;

18. public =tring Diagnostico { get; set;

19. public string Solucion { get: set:

20. public string Archivos { get: set:

21. public string Categoria { get: set;

22. public Nullable<System.DateTime> Fecha { get; set;

23. public string Creador { get:; set:

24

25. public wvirtuwal CATEGORIAS CATEGORIAS { get: }

26. [System.Diagnostics.Codefnalysis. SuppressMessage ("Microsoft.Usage™,

27. publiec wirtwal ICollection<ETAGS> ETAGS { get: set:

28. [System.Diagnostics.CodeAnalysis. SuppressMessage ("Microsoft.Usage™,

29. public virtmal ICollection<ARCHIVOS> ARCHIVOCS1l { get:; set;

30 }

31

7:CollectionPropertiesShouldBeReadOnly™) ]

7:CollectionPropertiesShouldBeReadCnly™) ]

Finalmente se observa en la figura 77 una captura de pantalla de la interfaz de captura.
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Service Systems KB~ Administracién ~ Captura Registro  Iniciar Sesién

:Qué desea saber?

Primero seleccione una categoria

cuantos elementos tienes?

€ 2017 - Base de conocimientos ML & 5.5. VWM

Fig. 77 Interfaz de Captura (Busqueda)

6.- Interfaz de adquisicién y estructuracion.

Vista

Se presenta el codigo de la légica de presentacion del modulo de adquisicion y
estructuracion.
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1. @4

2. ViewBag.Title = "Rdguisicidn";

3- B

S

5. <div class="jumbotron">

a. ___<E§>@ViewBag.Hessage< h3>

7.

8. </div>

o

10. <div class="row">

11. T <div class-"col-md-4">

1z. <h2>Nuevos elementos / New elements</h2>

13. <p>

14. Bgui los especialistas de Sistemas de Servicio pueden ampliar la Base de conocimiento ingresando nuevos
elementos de conocimiento a la EB.

15. </p>

la. <B;<E clasa="btn btn-success" href="/Elementoz/Create”>Add </ax</p>

17. </div>

is8. <div class="col-md-4">

bl <h2>Actualizar elementos / Update elements </h2>

20. <p> _

21. Esta seccidén es reservada para poner al dia los elementos de la base de conocimientos gue asi lo
requieran.

22. </p>

23. <p><a class="btn btn-warning" href="/Elementos/IndexEdit">Update </ax</p>

24. </div>

25. <gi§_cla55 "col-md-4">

2a. <h2>Borrar elementos / Delete elements</h2>

27. <p>

28. Los expertos saben cuando algo yva no es funcional, por eso ésta seccidn permite retirar elementos del
sistema gue se consideren obsoletos.

29. </p>

30. <B;<E class="btn btn-danger™ href="/ </ax></p>

31. </div>

32. </div>

Controlador

Este es el cadigo de la clase controlador que direcciona a la vista de la interfaz del médulo.

1. uwsing System;
2. using System.Collections.Generic
3. u=ing Syscem.IO;
4, uwsing System.Ling;
5. using System.Web;
6. nsing System.Web.Mvec:
7. using EE1;
B.
9. namespace KBl.Controllers
10. {
11.
1z. public clas=s HomeController :@: Controller
13. i
14. private BEEntities db = new BEEntities():
15. puoblic ZctionResult Adquisicion ()
i6. i
17. ViewBag.Message = "Bienvenido al mAdulo de adguisicidn de elementos de conocimiento.™;
8
19. retorn View() :
20. }
21.
22.

En la figura 78 se muestra una captura de pantalla de la interfaz del médulo de adquisicion y
estructuracion.
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Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda =R

/1 Adquisicisn x \ +

(D 10148.68.77:5623/Home/Adquisicion E1 ¢ | Q crearmacro - & =
1 e

|8} Mas visitados @ Comenzar a usar Fircfox @ Galeria de Web Slice @) Sitios sugeridos

Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro  Iniciar Sesién

Bienvenido al médulo de adquisicién de elementos de conocimiento.

Nuevos elementos /New  Actualizar elementos / Borrar elementos /
elements Update elements Delete elements

Aqui los especialistas de Sistemas de Servicio pueden Esta seccién es reservada para poner al dia los Los expertos saben cuando algo ya no es funcional, por
ampliar la Base de conocimiento ingresando nuevos de la base de conocimic que asilo es0 ésta seccidn permite retirar elementos del sistema
‘elementos de conocimiento a la KB. requieran. que se consideren obsoletos.

©2017 - Base de conocimientos M.1. &S.5. VWM

Fig. 78 Interfaz del médulo de Adquisicion

7.- Motor de busqueda.
El motor de busqueda se encuentra codificado en la clase controlador Home
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1. public ActionResult Buscar (string busqueda , string Categoria ) // parémecros a utilizar

2. i

3. Lisc<Elementos> Resultadosu = new List<Elementos>():

4, List<Elementos> Resultados = new List<Elementos>():

5. String Cuantos tienes = "cuantos elementos tienes?”;

8 if :(!String.I;NullDrEmpty:busqueda}] && (busgueda.ToLower() == Cuantos_tienes))

7 i

8. var resultelementos = db.Elementos.Count();

9. if (resulcelementos != 0)

10. i

11. ViewBag.cantidad = "El sistema cuenta con: " + resultelementos + " elementos";

1z2. ViewBag.no = 0;

A3 return View():

14. ¥

15. else

16. ViewBag.cantidad = "La base no contiene elementos";

17. ViewBag.no = 0;

is. return View();

15, }

20.

21. using (var bd = new BKEntities())

22. {

23.

24. if ((!String.IsHullCrEmpty (busqueda)) && (!String.IsHNullCrEmpty(Categoria)))

25. i

26. //obtener todas las palabras

27. busqueda = busqueda.ToLower();// se cbtiene el texto ingresado

28. char[] delimiter = { '-', * ', '\m', ".", "', (%, ")', '/, N\, '\'' }; //delimitadores que no
queremos considerar y se eliminaran

29. String[] palabrasabuscar = busqueda.Split (delimiter):; //split corta el texto con las especificacicnes
mencicnadas y las asignamos al arreglo etiguetas del titulo

30.

31. //Corrigiendo errores leves

32. var largo = palabrasabuscar.Length:

33. for (int i = 0; i < largo:; i++)

Shic i

35. if (((palabrasabuscar([i] = "usarios") || (palabrasabuscar([i] "usaric") || palabrasabuscar[i]
"usuarios") | | (palabrasabuscar([i] "ususario™) || (palabrasabuscar[i] == "usuaria") || (palabrasabuscar[i] "usaurio™) ||
(palabrasabuscar([i] "usuaroci™) )

36. {

37. palabrasabuscar([i] = "usuario";

38. }

39. if ((palabrasabuscar([i] == "bkaja") )

40. {

41. palabrasabuscar[i] = "bajas":

42, 3

43. if ((palabrasabuscar([i] "altas") || (palabrasabuscar[i] == "crear") || (palabrasabuscar([i] ==
"generar"”))

alale {

45. palabrasabuscar([i] = "alta";

46. b

47 . }

48.

43, List<string> listapalabras = new List<string>(); //creamos una lista

50. foreach (string palabra in paﬁrasahuscar} //se recorre el arreglo con una variable auxiliar

51. {

52. if (palabra.Length > 2) // filtro de longitud... para evitar que los string nulos ¥ de 1 o dos letras
se cuelen a la lista (incluye espacics en blanco)

53. {

54, listapalabras.Add (palabra); (/=i la condicién fue verdadera se agrega a la lista...

55. }/f3ino se va a la siguiente iteracidn y no buscara algo menor a dos letras

56. }

57. ViewBag.lista = listapalabras; // ahora ya se pusden buscar cada una de las palabras del texto de la
consulta / busqueda

58.

59. //buscando las palabras en el titulo

60. foreach (string termino in listapalabras)

8l. i

82 .

63. var result = (from d in db.Elementos

6%. where

65. d.Titulo.Contains (termina} ||

66. d.Sintoma.Contains (termino) ||

67. d.Diagnostico.Contains (termino) ||

68. d.S5olucion.Contains (termino)

9. //{) && d.Categoria==Categoria

70.

T1. || d.Categoria.Contains(termino)

7z, select d).Distince ()

73

T4. result.ToList ()

5. var resulttags = db.ETAGS.Where(x => x.etag == termino ).S5elect(x => x.Elementos).Where(x
=»x.Categoria==Categoria);

TE. resulttags.Tolist();

77. Resultados.AddRange (resulttags) ;

78.

19 }

80. }

B1. else

B8z. i

B83. if (!String.IsNullOrEmpty (Categoria))

Ba. {

85. var resultelementsfromcategory = (from el in db.Elementos
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85. var resultelementsfromcategory = (from el in db.Elementos

B6. join ct in db.CATEGORIAS on el.Categoria eguals ct.Categoria
87T, where
88. ct.Categoria == Categoria
B84a. select el) .Distinct ()
90. resultelementsfromcategory.ToList () »
91. Resultados.hddRange (resultelementsfromcategory)
9z, //devuelve la cantidad de elementos
=l var resultelementosxcategoria = db.Elementos.Where (elcat => elcat.Categoria == Categoria) .Count ()
94, if (resultelementosxcategoria != 0)
55. {
g6. ViewBag.cantidad = "E1l sistema cuenta con: " + resultelementosxcategoria + " elementos en la
Categoria " +Categoria;
o7 . ¥
88. else
99, ViewBag.cantidad = "La bass no contiens elementos en la categoria: " + Categoria;
100.
101. return View (Resultadaos):;
1o02. ¥
103.
104. ViewBag.notmatch = "No se encontraron resultados™;
105. retorn RedirectToRoute (new
106. { -
107. controller = "Home",
108. action = "Consultas™
108. ¥
110. i
111. }
11z2. [/8i se encuentra una coincidencia en las categorias: entonces buscar el elemento con 21 gue se relaciona para
agregarlo a la lista a mostrar
113. f/faqui se comprueba el numerc de resulcados
pLilz) - for (int i = 0r i1 <« Resultados.Count; i++)
115. {
11s6. if (! (Resultadosu.Contains (Resultados[i])))
117. {
118. Resultadosu.Add (Resultados[1])
118. ¥
120. }
121. if (Resultadosu.Count==0)
122. {
123. ViewBag.notmatch = "No se encontraron resultados™;
124. ViewBag.no = (int)Resultadosu.Counc://0
125. }
126. else
127. {
128. //ViewBag.notmatch = "";
129. ViewBag.no = Resultadosu.Count;//1
130. }
131. //Resultados.AddRange (Retags) ;
132. }
133. return View (Resultadosu) ;
134.
135. }
136.

Caodigo del motor de busqueda
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8.- Base de Conocimiento de Sistemas de Servicio
En la figura 79 se muestra la interfaz de inicio de la base de conocimiento, en la cual se

pueden apreciar las opciones de Registro, Iniciar sesion, Modulo de administracion, y Modulo
de captura.

@ Tnicio - Liferay x /1 ss@ x \ +

us || Q Buscar e & @ e =

enzar a usar Firefox @) Galeria de Web Slice @ Sitios sugeridos

Service Systems KB Administracién Captura Registro Iniciar Sesién

Base de conocimiento de Sistemas de servicio
Service Systens Knowledge base (SSKB)

© 2017 - Base de conocimientos M.I. &S.5. VWM

Fig. 79 Pagina de inicio de la Base de Conocimiento

La interfaz del caso de uso de registro se presenta en la figura 80, solo requiere de tres
campos para completar el registro. Es indispensable contar con un correo oficial de la
empresa ya que el dominio de este determinara los roles del usuario.

Registro

Correo

Contrasefia

Confirme Contrasefia

Fig. 80 Registro de usuarios
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En la opcién de inicio de sesion (ver figura 81) se aprecia la interfaz del caso de uso Inicio de
sesion.

Esta interfaz solo requiere de dos campos, adicionalmente permite generar una cookie para
gue el navegador recuerde los datos de inicio de sesion, o en su defecto registrarse en caso
de no contar con un registro previo.

Iniciar sesién

Utilice su cuenta local

Correo enrigue.jimenez@pract-vw.com.mx

Contrasefia sessssssscsns

[ Recordarme

Registrarse como nuevo usuario

Cancelar Ingresar

Fig. 81 Inicio de sesidn

Tras iniciar sesion se re direcciona a la pagina de inicio pero se puede notar que la opcién de
Iniciar sesion se ha cambiado por el nombre de usuario que ha iniciado sesién. (Ver figura
82) y a un costado derecho la opcién para finalizar sesion.

Service Systems KB Administracién ~ Captura i Hola enriquejimenez!  Salir

Base de conocimiento de Sistemas de servicio
Service Systens Knowledge base (SSKB)

© 2017 - Base de conocimientos M.I. & 5.5. VWM

Fig. 82 Sesidn iniciada
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El médulo de adquisicion cuenta con tres opciones principales como se puede apreciar en la
figura 83 cada una de estas opciones tiene una breve descripcion de su funcionamiento
antes del botén que permite el enlace al correspondiente indice de elementos.

Archive | Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda ==

| Adquisicion x \ +

€ ) ® 1014868.77:5623/Home/Adquisicion E1 ¢ crear macro B 3+ & O =
y 2

[8) mas visitados @ Comenzar a usar Firefox @ Galeria de Web Slice @ Sitios sugeridos

Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro  Iniciar Sesién

Bienvenido al médulo de adquisicion de elementos de conocimiento.

Nuevos elementos / New  Actualizar elementos / Borrar elementos /
elements Update elements Delete elements
Aqui los especialistas de Sistemas de Servicio pueden Esta secci6n es reservada para poner al dfa los Los expertos saben cuando algo ya no es funcional, por
ampliar la Base de conocimiento ingresando nuevos elementos de la base de conocimientos que asf lo eso ésta seccion permite retirar elementos del sistema
elementos de conocimiento a la KB. requieran. que se consideren obsoletos.

A

© 2017 - Base de conocimientos M.I. & 5.5. VWM

Fig. 83 Mdédulo de adquisicion

Al ingresar en la primera opcion del médulo de adquisicion se puede ingresar a la interfaz del
caso de uso de creacién de un elemento (ver figura 84). La cual muestra el formulario
(plantilla) con los requisitos minimos para crear un elemento de conocimiento; es importante
considerar que todos los campos son obligatorios ya que algunos dependen de otros para el
funcionamiento del motor, como lo es el caso del titulo, ya que de este se generan
automaticamente las etiquetas principales que permiten en la busqueda encontrar dicho
elemento. y por obviedad un elemento de conocimiento no tiene razén de existir en la base si
no cuenta con la solucién que atafie al tema del elemento.

Para mejorar el disefio y presentacion de los elementos se agreg6 una barra de formato la
cual permite modificar imagenes cargadas posteriormente, agregar enlaces externos, crear
tablas, insertar fechas entre otras particularidades.

La seleccion de una categoria es también fundamental para el orden y clasificacion de los
elementos, aunque muestra una opcion en blanco, no admite esta opcion al enviar la peticion
de guardar el elemento, por ello requiere una seleccion manual de la categoria
correspondiente.
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Service Systems KB Adminlstracldn Captura

Crear Elemento

mMiddulo de adquisheldn

Reglstro

Inliclar Seshin

MNugvo
Titubs
Sintoma
B UalA-2 EEAN i ||Parzgraph |+ | FortFamily |- | Foresize | | 3]
EEl=x Qe X ad &R wm | | — 2GS | | vF 0@
Dlagnidstlon
BrfUw A% EETN & ||Paregrepn |« | FortFamily = FontSize |« | 3
SiEIxx 2 @Rel X L06ER o | G| — 2 ) | vy ow |50
Soluchin
B S Ua|A-% EEAN S & | Paragraph |+ |FortFemily s FomtSize = | [
S|l |2 @e | X 206ER o | G| — 2 G2 | 7w | 5B
Categorla E|
4+ Volver

2017 - Base de conocimientos ML & 55 VWM

Fig. 84 Formulario de estructuracion y creacion de elementos de conocimiento

-108 -



La interfaz del caso de uso Editar elemento (Ver figura 85) muestra un formulario bastante
similar al de creacion con algunas opciones extra como los enlaces a los indices de archivos
y de etiquetas al final del formulario, ademas muestra el nombre de la carpeta que contiene
los archivos del elemento.

Administracién Registro  Iniciar Sesi6n

Service Systems KB Captura

Editar elemento

Médulo de adguisicién / Actualizar /

Titulo ODIS SERVICE

Sintoma Mands mensaje de error
BJ U A% ESS=[HE =  Pasgaph |v| FontFamiy | FontSae | 4| |
EE x x| @0 X s ims | [ | B | — 2[H@ | |7 @

. . 1- No hay conexidn d red. (Mirrarserver )
Diagnostico 2.- Problema con el usuario GEKO,

3.- Existe un problema en =l vehiculs.
B 7 Usx|Ar 2 EE=Z=Z(E8 - « Parsgraph v ForntFemiy = FontSe= = | 4| |
22 x| @0 | XaBmG| \ [we | B | — 2[E@ S w|D

Solucion 1.-Verificar la configuracion de red, haciends un ping a Mirrarserer, LPNBB y CPNBB en casa d= no tener conexién verifica r la configuracisn de DNS (mx00000 -
Group.com y vw-concesionarizs.com.mx], verificar que el mirrarserver se encusntre encendido y en lines, en caso de persistir &l problema deben llamar 3 T1 America.
2.-Ingresar a http://cpnbb.cpnanwg, seleccionar |a opcién SERVICE e ingrasar usuario y contrasefia.
3.- Abrir un DISS con el drea dz Soporte al Producto .
Nota: En case de que no se solucione el problema con cuaqluiera de las soluciones anteriores deberd llamaral 01222 3035911
[B] 7 v #ec| Ar - E S FE|IE =« | Parsgraph |~ Font Famity 7| FontSee v | [ | |
S % x| 2| O | K s i 6 lom | @ | — 2[H® | S v @

Categoria ODIS SERVICE (P-11) E

Archivos ODISSERVICE0623-0931

Ed Modificar W Modificar
4 “Volver

© 2017 - Base de conocimientos M.L & 5.5. VWM

Fig. 85 Formulario de edicion de elementos de conocimiento con enlaces a Archivos y

Etiquetas

-109 -



Tras la creacion de un elemento el sistema re direcciona al indice de elementos para permitir
agregar etiquetas, adicionales al elemento que ayuden a mejorar la identificacion del
elemento. En la figura 86 se puede observar la interfaz del caso de uso Agregar etiguetas
desde el indice de edicion.

Service Systems KB Administracion Captura Registro Iniciar Sesién

Crear Etiquetas

Maédulo de adquisicién / Contenidos /

Nueva Etiqueta

4+ Volver

© 2017 - Base de conocimientos M.L & 5.5. VWM

Fig. 86 Formulario para agregar etiquetas a un elemento en particular

Similar al caso de uso anterior en la figura 87 se muestra la interfaz del caso de uso Agregar
imagenes al elemento desde el indice de edicion. Esta interfaz aparenta una sencillez visual
pero tiene la capacidad de cargar cualquier tipo y cantidad de archivos que se coloquen
dentro del recuadro (drag and drop) o si se le prefiere dando clic en el recuadro y seleccionar
la carpeta o archivo manualmente.

Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro  Iniciar Sesi6n

Agregar imagen

Madulo de adguisicion / Contenidos /

guno desde

4+ Volver

© 2017 - Base de conocimientos M.L & 5.5. VWM

Fig. 87 Pagina para cargar archivos a un elemento en especifico
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En las figuras 88, 89 y 90 se muestran los indices de elementos y de edicion de elementos.
Los cuales permiten diversas opciones para modificar, visualizar, borrar y agregar
caracteristicas a los elementos, con iconos representativos y color caracteristicos para
facilitar su utilizacion y reconocimiento.

Service Systems KB Administradda  Cagturs { Hola endiguefimenez ! Sallv

Contenidos

Taule Sistoma Diagnéatico Categoria

GTO VWM [P-64) [ u (m]

VTO - GENERACIOND  Fl concasionario necetits un acceso pars
ENUEVOSUSUARIOS  uno o mis ussarios al portal VTO,

1 concesionarks no Uene acceso a La plat
orma VIO

VIO - PROBLEMAS CO

N LAS FUNCIONALID
ADES DE LAAPUCACH
ON

1. No 1 encuentra un contenkdo o no
se Visualiza en e portal

2. B usuario desea inscridin 3 otro us
wario an VTO.

3 No puede accetar al portal VIO po
rque o eauacio: OVISH/perdid cont
raveda

4. Cancelacion de curso,

5. Se solicita cambio de rol.

6. Quitar Tuecionss de usuario.

7. Usuario Indica gue 1o le parace of &
PArtado de vehiclos comerncisles en
vio,

1. Problema con la vissalizackin del ¢
ontenido U opciones en ¢f portal V
1O

2. No puede scceder ol sisbems de ing.
cripcién poegue no o4 of especlalist
B encangado.

3 Requiere ol restablecimiento de co
ntrasef\a,

4. Conalizario a Voliswagen Grouwp A
Caderrry

5. Requlere cambiar of rol de usuario

&, Baja de fundiones de usuario de VT
¢}

7. Solicits modicacin Se usuarios ¢
istentespara sccesar a NTO,

GTO VWM (P-64) g (@]

Fig. 88 indice de elementos
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VTO - BAJADE USUAR
10S

VTO-RESETEODECO
NTRASENA

VTO - TRAINING

VTO - FUSION DE USU
ARIO

VTO - VERIFICACION
DE USUARIO

NTO - PROBLEMAS C
ON LAS FUNCIONALI
DADES DE LA APLICA
CION

GTO - PROBLEMASC
ON LAS FUNCIONALI

Service Systems KB

VTO - RESETEQ DE CONTRASENA

partado de vehiclos comerciales en
vio.

El concesionario requiere dar de BAJA u
ne o mas usuarios de VTO.

El usuario solicita el restablecimiento de
su contrasefia.

El concesionario solicita usuario y contra
sefia para accesar al sistema.

El concesionario solicita la unificacién de
un usuario en VTO.

El usuario no puede ingresar a ciertos por
tales del sistema, pero si cuenta con todo
s los permisos y funcionaban bien anterio
rmente.

El usuario reporta contenido del portal, y
solicita la habilitacién de contenido de co
mpras /ventas.

Elusuario reporta problemas de intermit
encia en el portal.

6.Baja de funciones de usuario de VT
0.

7. Solicita modificacién de usuarios e
xistentespara accesar a NTO.

Baja de usuario en sistema VTO.

Restablecimiento / cambio de contrasefia
del sistema VTO.

Requiere alta de usuario en VTO.

Se detectaron registros previos paraunu
suario en VTO.

Problemas de acceso al sistema

Error de inicio de sesién

Reseteo de Contrasefia

Se requiere acceso y rol/permiso para ate
nder la solicitud del usuario en el sistema
NTO.

Posible falla de conexi6n al servicio de int
ernet.

i Hola enrigu

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTO VWM (P-66) ﬁ

GTOVWM (P-66) B

Fig. 89 indice de edicion.

Administracion Captura

no o mas usuarios de VTO.

su contrasefia.

El concesionario requiere dar de BAJA u

El usuario solicita el restablecimiento de

del sistema VTO.

Baja de usuario en sistema VTO.

i Hola enrique.jimenez !

Restablecimiento / cambio de contrasefia GTO VWM (P-66)

VTO - TRAINING

VTO - FUSION DE USUARIO

VTO - VERIFICACION DE USUARI
(o]

NTO - PROBLEMAS CON LAS FUN
CIONALIDADES DE LAAPLICACI
ON

GTO - PROBLEMAS CON LAS FUN
CIONALIDADES DE LAAPLICACI
ON

ATO - PROBLEMAS CON LAS FUN
CIONALIDADES DE LA APLICACI
ON

El concesionario solicita usuario y contra
sefia para accesar al sistema.

El concesionario solicita la unificacién de
unusuario en VTO.

Elusuario no puede ingresar a ciertos por
tales del sistema, pero si cuenta con todo
s los permisos y funcionaban bien anterio
rmente.

El usuario reporta contenido del portal, y
solicita la habilitacion de contenido de co
mpras /ventas.

Elusuario reporta problemas de intermit
encia en el portal.

1. El usuario tiene problema para acc
eder al sistema ATO

2. El usuario quiere corroborar contr
asefias

Requiere alta de usuario en VTO.

Se detectaron registros previos paraunu
suario en VTO.

Problemas de acceso al sistema
Error de inicio de sesién

Reseteo de Contrasefia

Se reguiere acceso y rol/permiso para ate
nder la solicitud del usuario en el sistema
NTO.

Posible falla de conexién al servicio de int
ernet.

1. Problema de usuario desabilitado /
dado de baja

2. Verificacion o reestablecimiento d
e contrasefias de usuario

Fig. 90 indice de Borrado.

GTOVWM (P-66)

GTO VWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

GTOVWM (P-66)

x

Salir

Cuando se desea ver un elemento recién creado, o evaluar su contenido sin pasar por la
basqueda del mismo se contempla una interfaz de detalle (figura 91) que permite una
visualizacion de todo el contenido del elemento seleccionado.
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Service Systems KB Administracién Captura Registro  Iniciar Sesién

Detalle

Médulo de adquisicién / Contenidos /

Titul
U VTO - GENERACION DE NUEVOS USUARIOS

Sintoma  El concesionario necesita un acceso para uno o mas usuarios al portal VTO.

Diagnostico  El concesionario no tiene acceso a la plataforma VTO

Solucion # El concesionario debe enviar formato ABC para VTO, a la direccién sistemas.servicio@vw.com.mx cumpliendo con los requisitos necesarios
(campos completos, firmas y sello de concesionaria).
* Elformato lo puede encontrar en i-Portal > Servicio > Sistemas > VTO.

® Tras verificar el formato ABC, se debe verificar en portal SP las siguientes condiciones:
1.Que el usuario solicitado se encuentre registrado en el portal SP.
2. Para los siguientes puestos deben contar con resultado de evaluacién 'Recomendable’:
-Gerente de Postventa
-Gerente de Servicio

-Gerente de Refacciones

P Al B e d e (e

Fig. 91 Vista de detalles de elementos para administradores.

La interfaz del modulo de busqueda (ver figura 92) también se muestra minimalista a la vista
para facilitar la usabilidad de la misma, requiere dos campos solamente y uno de ellos no es
obligatorio (el cuadro de busqueda) por ilégico que parezca, este recuadro se utiliza para
busquedas en especifico, pero no entregara resultados si no especifica la categoria en la
cual desea realizar la consulta, y dicha especificacion se hace con dar clic al radio button que
esta debajo de cada una de las categorias mostradas en color azul. En cambio si se
selecciona una categoria y se deja en blanco el recuadro de bisqueda se mostrara el listado
de los elementos contenidos en dicha categoria. (Realiza la funcion de filtrado)
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Service Systems KB Administracion ~ Captura Registro  Iniciar Sesién

;Qué desea saber?

Primero seleccione una categoria

©2017 - Base de conocimientos M.I. & 5.5. VWM

Fig. 92 Modulo de captura (Consultas)

Tras realizar la peticion de busqueda el motor consultard a la base de conocimiento y llamaréa
a la interfaz del médulo de presentacion con un indice de los elementos encontrados y los
mostrara al usuario como se observa en la figura 93. Segun la cantidad de resultados
encontrados se indica debajo del recuadro negro, la categoria donde se buscé y cuantos
resultados se obtuvieron, de no haber resultados se regresara a la interfaz del médulo de
captura.

La interfaz del médulo de presentacion permite realizar nuevas busquedas sin necesidad de
regresar a la interfaz de captura, basta con dar clic en el icono de la lupa y se despliega el
recuadro de busqueda y las categorias como se mostraba en el médulo de captura.
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Resultados

Buscar /

Clicpara otra biisqueda Q

A

Y seleccione una categoria

El sistema cuenta con: 4 elementos en la Categoria GEKO (P-11)

Se encontraron resutados

VerS
olucis

Titulo Sintoma Diagndstico Categoria @
GEKO - NUEVOS USUARIOS El concesionario necesita el permiso GEKO enun  El usuario no puede realizar adpatacionesdellave  GEKO (P-11) =]

usuario de |2 concesionaria. 5, reflasheo de unidades de control, codificaciones

de radio o envio de protocolos online.

GEKO - DESBLOQUEC DE USU Al utilizar su usuario en ODIS, el sistemaindicaer  Esnecesario actualizar la contrasefia y/o desblogu  GEKO (P-11) =]
ARIOS ror de autentificacion. ear el usuario desde el portal de distribuidores.

Alintentar iniciar la sesitn en el portal de distribui v

Fig. 93 Modulo de presentacion

Para observar el contenido de un elemento se debe seleccionar el icono correspondiente al
elemento y este solicitara al sistema la informacion completa en una nueva péagina similar a
la de detalles, pero que es accesible a los usuarios con el rol usuario, ya que la de detalles
solo es accesible a los administradores del sistema.

En cada interfaz del sistema se muestra un menu de navegacion (Breadcrumb) para facilitar
la ubicacién del usuario y mejorar la experiencia del mismo en el sistema.
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Ver elemento

Médulo de consultas /

Titulo
I-PORTAL - GENERACION DE USUARIOS

Sintoma  El concesionario requiere crear uno o mas usuarios en |-Portal

Diagnostico  Generacion de nuevos usuarios.

Solucion  Para crear un usuario de I-portal no es necesario crear un ticket en la extension 5911, solo se requiere:

o Ingresar al I-Portal { hitps./prx2ws01yw.com mx/ ) desde cualguier navegador de internet (se recomienda Firefox o Internet Explorer)

==

e b hetps/perdvstl vweomme’ © = @ © || o Bienwenido al FPortal
VOLKSWAGEN

DE MEXICO

Bienvenido a I-Portal

Lo Cerneoro

Fig. 94 Vista de elementos para usuarios.

Adicionalmente, se presenta un diagrama de flujo (Figura 95) que muestra el funcionamiento
del motor de busqueda para las consultas a la base de conocimiento.
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Categoria = null

Bizguedal=null
Bl
Categorial=null

war resultelementsfromcategory ‘

¥

String Busqueda
String Categoria

String cuantos tienes =*cuantos elemaentos tienes?”

Lista Resultades
Lista Resultadosu

Busqueda == "cuantos_tienes”

CATEGORIAS

ct.Categoria==Categoria
Select

S

L7

resultelementsfromcategory. Tolist]] |

var
resultelementosxca l!'.@l‘h

Count(]

where
CategoriasCat
egoria

resultelementosscategoria

Resultades. AddRange(resultelement
sfromcategory);

Resultadas

Blsgquedalmnull 2 &

String[] palabrasabuscar
= Busqueda Split

v

| ‘ Correcciones de escritura

¥

List=string> listapalabras
= new List<string={];

foreach [string termine in listapalabras)

Contains{x == x.eta

ermina)

x.CategoriassCategoria

“

—

v

resulttags. Tolist() |

¥

| Resultades. AddRange|resulttags); |

Resultados

A

Count{)
=
Elemeantos

Resultelementcs

Fig. 95 Diagrama de flujo Motor de Busqueda
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En la figura 96 se puede apreciar el diagrama entidad relacion (E-R) que modela los
elementos de la base de conocimiento y muestra las relaciones que tienen entre si las
diferentes entidades que conforman los elementos de la base de conocimiento.

#3 ARCHIVOS -

= Properties = Properties
#¢ CATEGORIAS ~ ¥ id_elemento ot id_archivo
_ & Titulo ¢ SRR & id_elemento
= Properties & Sintoma 0.1 = & img_url
K id & Diagnostico & archivo
v? Categoria =< # Solucion = Navigation Properties
= Navigation Properties . ArCth_s v=! Elementos
- & Categoria I
q'?‘ El-ementus o Fecha
T = Mavigation Properties "
& J=| CATEGORIAS Gpreneaneansnnsnnes < = Properties
J= ARCHIVOS1 & id_elemento
=l Properties I M etag
¥t ID = Navigation Properties
& Ticket_ID +=l Elementos
B Title I
& O Type
F Layer_1
F Ticket_Type
: E?:EEII::E =) Properties
¥ Solucien 4% id i
K& Open_Time :ch & id_ticket i
K Close Time L tag
F Service_Class 1=l Navigation Properties
& Pric ¢ Tickets

Fig. 96 Diagrama E-R de la Base de conocimiento y BD Tickets
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9.- Publicacién de la base de conocimiento en I-Portal

Como se menciono en la introduccion del reporte, I-Portal es la plataforma oficial de
comunicacién de VWM con su grupo de concesionarios de todo el pais, aprovechando este
recurso se cre0 una seccion para agregar un enlace a la base de conocimiento y de esta
forma ser accesible al personal de concesionarias y de la organizacion. En la figura 97 se
aprecia la ubicacion de la seccion de la KB dentro del I-Portal.

G Al BEAE e GEme [o ]l & =
2 ¢ |[Q suscar * B8 & A9 G =
Q
Dos Auto. Aplicaciones B2y x| OQ
= # Inicio =
< back
- C Circulares (191)
* Nuest

VSVW/43/17 Alta de usuarios SAGA/2

DIsS VSVW/42/17 ACTUALIZACION | DE SOFTWARE DE
DIAGH IOSTICO PARA EQUIPOS VAS 6150X
DeclerCoi t
ETKA
de
ElsaPro AN GVW/13/17 Actualizacién MTS Céap.2
Una década de aventuras: CrossFox 10 afios
Para celebrar la llegada en 2006 del aventurero CrossFo
Mas
Mi " B Multimedia (10)
) === Ultimas Noficias (6)
My Service Quality Portal 6s. ® &
O Generacién de usuario Administrador en I-Portal
NTO ) -
HUEVA VERSION | DE ODIS 4.1.4 |Bvin il —meni il Sean i meani|
oDIs v ODIS VOLKSWAGEN 2 34 4 2
Portal de Autos Usados voul b Ve
\_//
Portal de Distribuidores

I lueva actualizacién de datos DISS por Concesionario

s ooy o e DS o Concsmi: DIS ooy IS Thoico i i g wL
=% | ~

SAGA/2

Fig. 97 I-Portal

Finalmente en la figura 98 se aprecia la seccién con el enlace a la base de conocimiento
desde I-Portal

@ Inicio - Liferay x|\ +

€3O @ ntps/ipm

85 Mas visitados @ Comen:

mx/portal/grot

usar Firefox @ Galeria de Web Slice @ Sitios sugeridos

Mexico S A de CV_ Q
uebla km 116 , PUE 72008 Pucbla

@‘ Aplicaciones P28 te BNONNE

= A Inicio Servicio / Sistemas / Base de conocimiento =

(]
Base de conocimientos VSVV/43/17 Alta de usuarios SAGA/2
&4

Da click aqui para acceder a la base de conocimientos de Sistemas de Servicio.
VSVW/42/17 ACTUALIZACION | DE SOFTWARE DE
DIAGHIOSTICO PARA EQUIPOS VAS 6150%

Fig. 98 Seccidon de la Base de conocimiento de Sistemas de Servicio
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A manera de evidencia se muestra en la figura 99 la publicacion de la base de conocimiento
dentro de la intranet del GPMM de VWM. Se recalca que esta direccion no es accesible al
publico en general y solo esté disponible para el personal de Volkswagen de México.

(& Inicio - Liferay %/ | sska %\

() 1014868775623 110% [ Buscar wEe ¥ /9 & =

[8 Mas visitados @ Comenzar a usar Firefox @ Galeria de Web Slice @) Sitios sugeridos

Service Systems KB~ Administracion ~ Captura Registro Iniciar Sesion

Base de conocimiento de Sistemas de servicio
Service Systens Knowledge base (SSKB)

© 2017 - Base de conocimientos M.l. & S.5. VWM

99 Base de conocimiento de Sistemas de Servicio publicada en la intranet de VW

Cddigos Fuente

Controladores

i = = &

ManageController.cs AccountController.cs ARCHIVOSControlier HomeController.cs
.C5
ETAGSCoantroller.cs ElementosController.
s
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@

@

@

Archivos

ModeloBase.Context AccountViewModels. ManageViewModels.c IdentityModels.cs
.CS cs s
—C¥ —C# —C# —C*
Tickets.cs TAGS.cs Elementos.cs ETAGS.cs
— C# — C#
ARCHIVOS.cs CATEGORIAS.cs

Delete.cshtml

Ver.cshtml

Buscar.cshtml

Login.cshtml Register.cshtml Create.cshtml Archivos
Archivos
Details.cshtml Archivos Edit.cshtml Archivos Index.cshtml Etags Create.cshtml
Etags Delete.cshtml Etags Details.cshtml Etags Edit.cshtml Etags Index.cshtml
Elementos
Elementos Elementos Elementos
Create.cshtml
Delete.cshtml Details.cshtml Edit.cshtml
Elementos Elementos Elementos Elementos
PalabrasClave.cshtml IndexEdit.cshtml IndexBorrar.cshtml Index.cshtml
Home Home

Consultas.cshtml

Elementos Adquisicion.cshtml Home
Manage Compartidas
Home Index.cshtml ChangePassword.cshtml _Layout.cshtml _LoginPartial.cshtml
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