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RESUMEN

Las Empresas disponen informacion que se generan de las actividades que se llevan a cabo en
sus negocios; de estos datos se puede obtener informacion relevante, Util y oportuna que sirve
de apoyo para la toma de decisiones; esto se puede lograr con la aplicacion de inteligencia de
negocios (BI), que proporciona metodologias y herramientas para construir aplicaciones BI
que ademads permiten encaminar a la organizacion hacia el cumplimiento de sus objetivos. En
el caso de la empresa FARMAENLACE CIA LTDA., dedicada a comercializar productos
farmacéuticos, cuenta con un Departamento de TI, el cual se encuentra dividido en cinco
areas: Soporte Tecnologico, Operaciones TI y Desarrollo de Software; en cada una de estas
areas se genera informacion, la cual es gestionada a través de un sistema HelpDesk y un Call
Center; sin embargo, en el sistema no se tiene establecido indicadores para la Gestion de
Incidentes que permitan apoyar el proceso de toma de decisiones. En este sentido, el presente
proyecto se presenta como una alternativa con la cual se podra atender los requerimientos de
informacion mas importantes del Departamento de TI y permitird tener al alcance los
indicadores de Gestion de Incidentes necesarios para el analisis situacional y de apoyo para la
toma de decisiones. Para efectos de la investigacion se realizaron revisiones bibliograficas de
los principales conceptos de Inteligencia de Negocios e Indicadores de Gestion de Incidentes
en Itil, Cobit e ISO 20000. Para conocer las necesidades referentes a la Gestion de Incidentes.
La implementacion de la solucion de Inteligencia de Negocios permitié transformar los datos
generados en el Departamento de TI en conocimiento util para dar soporte a la toma de

decisiones.
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SUMARY

Companies provide information that is generated from the activities carried out in their
business; This data can provide relevant, useful and timely information that serves as a
support for decision-making; This can be achieved with the application of Business
intelligence (BI), which provides methodologies and tools to build BI applications that also
allow the Organization to reach its objectives. In the case of the company FARMAENLACE
CIA LTDA., dedicated to commercializing pharmaceutical products, it has an IT department,
which is divided into five areas: technological support, IT operations and Software
development; In each of these areas information is generated, which is managed through a
HelpDesk system and a Call Center; In the system, however, no indicators have been
established for the management of incidents to support the decision-making process. In this
sense, the present project is presented as an alternative with which it will be possible to meet
the most important information requirements of the IT department and will allow to have
within reach the indicators of incident management necessary for the analysis Situational and
supportive decision-making. For the purposes of the research, bibliographic reviews were
carried out of the main business intelligence concepts and incident management indicators in
Itil, Cobit and ISO 20000. To know the needs related to incident management. The
implementation of the business intelligence solution made it possible to transform the data

generated in the IT department into useful knowledge to support decision-making.
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CAPITULO 1
DESARROLLO DEL ANTEPROYECTO

INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

En toda organizacion, la informacion constituye un insumo clave para desarrollar el
conocimiento, mismo que permite tomar decisiones adecuadas y oportunas para conseguir
sus objetivos de crecimiento, convirtiéndose asi, en una ventaja competitiva en el mundo

de los negocios.

El término Business Intelligence (BI por sus siglas en inglés) hace referencia al proceso
mediante el cual una empresa reune informacion relevante y la transforma en

conocimiento a través del uso adecuado de estrategias y herramientas.

La Inteligencia de Negocio o Business Intelligence tiene como objetivo primordial,
mejorar el proceso de recoleccion de informacion de manera eficiente, eficaz y
satisfactoria; permitiendo a los responsables de toma de decisiones, optimizar los recursos
inherentes al desarrollo integral de la organizacion con intervencion de toma de decisiones

acertadas con el fin de elevar la calidad y mejora continua del servicio.

En plena era digital, tomar decisiones bien informadas es uno de los principales factores

de diferenciacion de las empresas. (Signaturit, 2018).

1.2 SITUACION ACTUAL

Farmaenlace Cia. Ltda., con sede en Quito-Ecuador, es una empresa dedicada a la
distribuciéon y comercializacion de productos farmacéuticos y articulos de primera
necesidad. Nace en el afio 2005, a través de una alianza estratégica entre dos importantes
empresas distribuidoras farmacéuticas: Representaciones Ortiz Cevallos y de Farmacéutica

Espinosa.

Actualmente Farmaenlace Cia. Ltda. es propietaria de las marcas: Farmacias Economicas,

Farmacias Medicity, Farmacias El Descuento, Difarmes, Punto Natural que son puntos de



atencion (farmacias) a nivel nacional. En la planta central existen otros equipos

computacionales que constituyen el departamento administrativo de la empresa.

Hoy en dia, la informacion se obtiene de requerimientos puestos por las diferentes
dependencias mediante un sistema Helpdesk, los cuales se almacenan en las bases de datos
para generar registros historicos, y desde alli las tareas son asignadas al personal técnico
del departamento de tecnologias de la informacion, acorde a su perfil de conocimientos,
esto implica tiempo adicional para poder identificar, integrar y analizar la informacion que
permite tomar decisiones y acciones encaminadas al mejoramiento de las operaciones del

negocio.

Por lo expuesto, para los responsables del departamento de tecnologias de la informacion,
se dificulta la evaluacion de tareas asignadas y el cumplimiento de objetivos, ya que no es
posible visualizar los indicadores de gestion que permitan constatar e informar si los
hechos van de acuerdo con los objetivos que se pretenden alcanzar en el departamento de

tecnologias de la informacion.

Con lo descrito anteriormente, en la Empresa Farmaenlace Cia. Ltda., se ha visto la
necesidad de contar con una solucion de inteligencia de negocios (BI), aplicada a
indicadores de gestion, para apoyar la toma de decisiones de su departamento de
tecnologias de la informacion, el mismo que debe atender los requerimientos de 990
equipos de computo, distribuidos entre 600 farmacias a nivel nacional, dos centros de
distribucion, dos sucursales en Quito y Guayaquil, una planta central administrativa que

conforman el conglomerado de la empresa. (Farmaenlace Cia. Ltda., 2014)
1.3 PROSPECTIVA

Considerando estos aspectos, es necesario implementar una solucion de inteligencia de
negocios orientada a indicadores claves de gestion en el departamento de tecnologias de la
informacion, que permita el andlisis de los datos y obtener conocimiento relevante y

oportuno para apoyar las decisiones.
1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El incremento de incidentes reportados por farmacias y departamentos administrativos ha
obligado al departamento de soporte tecnologico, a realizar un analisis de como obtener
una mayor productividad a través de una adecuada gestion de la informacion y un mejor

manejo de los indicadores de gestion.



Los indicadores actuales son gestionados manualmente y en forma mensual o anual para el
cumplimiento de normas de auditoria y control interno de la empresa, es decir que no se

tiene un control al instante para la mejora continua en el servicio.

Una de las razones es que actualmente para tomar decisiones se requiere analizar la
informacion proveniente de diversas fuentes (datos almacenados en bases de datos
relacionales, hojas de Excel, etc.), esto implica tiempo adicional para poder identificar,
integrar, calcular y analizar los datos del negocio; para posteriormente de esta manera
poder tomar decisiones informadas y acciones encaminadas al mejoramiento de las

operaciones del negocio.

Siendo que la mayor parte de los datos no son aprovechados para obtener informacion que
apoye el proceso de toma de decisiones y gestion de incidentes; esto dificulta a que la
gerencia y coordinacion de soporte tecnoldgico avalen el cumplimiento de objetivos,
trabajen en los puntos fuertes y transformen los puntos débiles en oportunidades de

crecimiento del negocio.

Como ya se menciono anteriormente, el area de soporte tecnolégico de Farmaenlace
actualmente posee un sistema propio de HelpDesk; cuyo sistema limitado obstaculiza
visualizar indicadores claves de gestion que permitan constatar e informar si los hechos
van de acuerdo con los objetivos que se pretenden alcanzar en el area de soporte

tecnoldgico para medir la calidad de servicio.



En la figura 1 se establece el siguiente arbol de problemas:
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Hlustracién 1: Arbol de Problemas

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivos Generales

Implementar una solucion de inteligencia de negocio para la gestion de indicadores de

soporte tecnologico de la Empresa Farmaenlace Cia. Ltda.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Determinar los indicadores de soporte tecnoldgico analizando las mejores practicas
recomendadas por ITIL, COBIT e ISO 20000
e Establecer métricas para controlar la mejora continua de la gestion de procesos de

incidentes.



e Desarrollar un Dashboard de la data para la obtencion de resultados de eficiencia,
eficacia, efectividad y satisfaccion.

e Implementar el Dashboard de Gestion de Incidentes en QlikView utilizando la
fusion de mejores practicas de ITIL, COBIT e ISO 20000, para apoyar la toma de
decisiones del Departamento de Tecnologias de la Informacion, en busca de una

mejora continua.

1.6 ALCANCE

Determinar los indicadores de soporte tecnologico y su gestion mediante una solucion de
inteligencia de negocios BI para ser utilizado por las gerencias y coordinaciones del
departamento de sistemas para cuantificar el desempefio del recurso humano del

departamento.

La soluciéon de inteligencia de negocios manejara la arquitectura de N capas (figura 2),
este tipo de arquitectura es una gran tendencia hoy en dia ya que mejora la calidad del

diseno de las aplicaciones, permitiendo mas modularidad y que la solucion sea extensible.

Capa de Datos — N B
Bases de Datos y Otros origenes de _— ———
datos ‘ ‘ [
Capa de Extraccion * & %
Modelos de carga, generacion de QVD Geroralor | Generator | Generador
no normalizados (Opcional) N N

Proceso ETL | /

T—1

/1\". /
\

Capa de Presentacion

Modelos de Gestidn, alimentados de
archivos QWD

Dashboard  Analysis App  Dashboard  Analysis App

Hustracion 2: Arquitectura QlikView
Fuente: http://destacalo.cl/inteligencia-de-negocios/qlikview/ (AB, 2017)
Elaborado por: Santiago Suquitana



1.7 JUSTIFICACION
1.7.1 Justificacion Social

El proyecto estd encaminado a mejorar el funcionamiento del departamento de soporte
tecnoldgico de Farmaenlace Cia. Ltda. ya que, gracias al desarrollo de la solucién de
inteligencia de negocios BI, se permitira que todos sus procesos pasen de ser manuales a
automatizados, logrando puntualizar los indices de gestion, lo que permitird mejorar la
organizacion de horas de trabajo del personal del departamento porque el sistema posee
como objetivo final agilizar, organizar y establecer un mejor funcionamiento de atencion

de incidentes.

1.7.2 Justificacion Economica

El andlisis y organizacién de datos para mostrar incidentes de gestion son muy valiosos
para toda empresa por lo que solucion de inteligencia de negocios BI, se considera como
una herramienta bastante util en el aspecto laboral de los funcionarios tanto los
coordinadores como los técnicos ya que con el uso correcto de los datos registrados y sus
descripciones se podra evitar pagar costos altos para analizar informacion externamente y

gestionar mejoras en su departamento.

1.7.3 Justificacién Metodoldégica

La Metodologia que se va a usar pasara de ser simplemente manual a ser automatizada,
donde la informacion es ingresada para un posterior andlisis y esto va a permitir obtener

resultados en menor tiempo y con mayor precision para la toma de decisiones.



En la Ilustracion 3 se puede observar la Metodologia de la Herramienta

Ilustracion 3: Metodologia de la Herramienta
Fuente: http://destacalo.cl/inteligencia-de-negocios/qlikview/
Elaborado por: Santiago Suquitana

1.8 CONTEXTO

Existen proyectos de titulacion que se realizaron en diferentes universidades dentro y fuera

del Pais, por ejemplo:

e La Universidad de San Martin de Porras (Chiclayo-Peru) con su proyecto

“Implementacion de una data mar como solucion de inteligencia de negocios, bajo



la metodologia de Ralph Kimball para optimizar la toma de decisiones en el
departamento de finanzas de la contraloria general de la reptblica” desarrollado por
Alejandro Rojas Zaldivar estudiante de Carrera de Sistemas en el ano 2014
(Universidad de Lima).

e La Universidad de Guayaquil (Ecuador) con su proyecto “Implementacion de
inteligencia de negocios en el area de servicios hospitalarios del hospital San José”
por Carrasco Carpio Lady Stefany y Zambrano Salazar Rosa Angélica en el afio
2015.

e La Universidad Técnica del Norte (Ibarra-Ecuador) con su proyecto
“Implementacion de una Herramienta Business Intelligence con software libre para
el gobierno municipal de Antonio Ante (gmaa)” por Nicolas Sebastian Benalcazar
Sevillano en el afio 2016. (Nicolas Benalcazar, 2016).

e La Universidad Técnica del Norte (Ibarra-Ecuador) con su proyecto de Posgrado
“Inteligencia de negocios aplicado a indicadores claves de desempefio (Kpi’S) para
apoyar la toma de decisiones en la gestion del centro de distribucion de
Farmaenlace Cia. Ltda.” por Ing. Jefferson Miguel Ayala Guevara e Ing. Jenny

Alicia Ortiz Benitez en el afio 2017. (Jefferson Ayala & Jenny Ortiz, 2017)

En la Empresa Farmaenlace Cia. Ltda. ya se han realizado proyectos similares que han
apoyado en gran manera el mejoramiento del desempefio de la gestion de procesos e

indicadores, optimizando tiempos de respuesta y recursos.

En esta ocasion, el presente proyecto que se pretende aplicar va direccionado al
departamento de tecnologias de la informacion, con la intencion de mejorar el desempefio
de la gestion de incidentes dentro del area de soporte informatico de la Empresa

Farmaenlace Cia. Ltda.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 MARCO REFERENCIAL DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION DE
SERVICIOS DE TI
2.1.1 Estudio de Indicadores de Soporte Tecnolégico Actual

2.1.1.1. Analisis del Area de TI respecto al proceso de atencion de incidentes

El area de gestion de servicios (TI) cumple un rol importante en la atencion de incidentes a
los usuarios de la compaiiia; por la cantidad de servicios que atiende debe seguir una linea de
buenas practicas que le permita entregar satisfactoriamente los servicios de TI a quienes lo

requieran.

El departamento muestra desde su creacion hasta el momento actual, la estructura que a

continuacion se detalla en la ilustracion 4

INFORMACION

‘ JEFE DE TECNOLOGIAS DE LA ‘

ASISTENTE
ADMINSITRATIVO

COORDINADOR DE OPERACIONES COORDINADOR DE SOPORTE
DETI TECNOLOGICO
ASISTENTE DE EQUIPOS
DE COMPUTACION
TECNICO OPERACIONES TECNICO OPERACIONES TECNICO DE SOPORTE TECNICO DE SOPORTE
TISENIOR TIJUNIOR SENIOR JUNIOR

Tlustracion 4: Estructura del Departamento de Sistemas
Fuente: propia
Elaborado por: Santiago Suquitana

2.1.1.2. Usuarios de la Empresa Farmaenlace

La entidad en estudio tiene como clientes o Usuarios de los servicios a:

e La Empresa Matriz.

e Centro de Distribucion (CEDIS).

e Oficinas anexas.

e Instituto Académico Farmaenlace (IAF).
e Farmacias Economicas y,

e Farmacias Medicity



Oficinas Nimero Equipos
Matriz PC Escritorio 67

Matriz Laptop 215

1800 Call Center 32

Cedis 56

IAF 20

Farmacias 558

Servidores 42

Total, Equipos Computacion 990

Tabla 1: Se muestra a las entidades usuarias segtin su clasificacion en las tablas
Fuente: Coordinacion de Soporte
Elaborado por: Santiago Suquitana

Farmacias

Técnicos Soporte Tecnolégico Asignadas Ciudad
JUAN MANUEL CHERREZ DUMAN 41 Ambato
GEOVANNY RIVERA BAZAN 28 Esmeraldas
DANIEL ALFREDO SUAREZ LEON 44 Guayaquil
CARLOS ANDRES ROMAN URENA 38 Guayaquil
LUIS JACINTO LEON HIDALGO 43 Ibarra
GEOVANNY VICENTE ALARCON MACIAS 42 Portoviejo
ICARLOS GABRIEL BANDA ALCOCER 41 Quito - Difarmes Sur
GABRIEL ALFONSO VALENCIA CORDERO 41 Quito - Difarmes Sur
JORGE DAVID CASTELLANO GUEVARA 39 Quito - Matriz
MARIO MANUEL YEPEZ BENAVIDES 37 Quito - Matriz
SANTIAGO RAUL SUQUITANA SANTILLAN 30 Quito - Matriz
IANDRES JAVIER CARDENAS RIVERA 19 Quito - Matriz
EDUARDO DAVID BAILON ORTEGA 16 Quito - Matriz
CRISTIAN ISRAEL PAZMINO DURAN 34 Riobamba
IWILSON ENRIQUE CONTRERAS PASCUAZA 37 Sto. Domingo de los Tsachilas
WASHINGTON ALFREDO PONCE GUAMA 28 Urcuqui - Yachay
Total Farmacias 558

Tabla 2: Se muestra la asignacion de farmacias seglin su atencion por los técnicos de soporte
Fuente: Coordinacion de Soporte
Elaborado por: Santiago Suquitana



2.1.1.3. Estadisticas de gestion de incidentes

En la tabla 3, se muestran las estadisticas proporcionadas por el equipo de soporte
tecnoldgico, estos resultados son datos reales que abarca un periodo de los ultimos tres

trimestres del 2017, asi se puede observar la siguiente tabla:

Total Periodo Enero Total Periodo Enero - Septiembre 2017

- Septiembre 2017 86,1% 506, 9%
506
5344
86
5344, 90%
5936 = Incidentes Negadas = Incidentes Atendidas = Incidentes sin Atender

Tabla 3: Se muestra a las entidades usuarias seglin estadisticas
Fuente: Coordinacion de Soporte
Elaborado por: Santiago Suquitana

o Incidentes Recibidos: Son los incidentes recibidos en un periodo de 9 meses, que
suma un total de 5936, lo que da como resultado que mensualmente se estd
receptando entre 650 — 660 incidentes.

¢ Incidente sin Atender: Indica que el incidente se encuentra en el portal de servicio,
que ha sido derivado y pendiente por asignar a una persona para resolver, esto suma
86, lo que corresponde del total apenas el 1.45%.

o Incidentes Atendidos: Muestra el incidente, registrado, que fue activo y que ya esta
resuelto, esperando conformidad de usuario que solicito la atencion, esto da un total
de 5344, que corresponde al 90% del total de incidentes recibidos.

e Incidente Negados: Indica que el incidente se encuentra cancelado por error en su

solicitud dirigida a otros departamentos, esto suma 506 que corresponde al 8,55%.

El grafico muestra la informacion entregada por el area de soporte, misma que da una
vision general de los diversos estados para el manejo de incidentes de la empresa. Del

100% de incidentes recibidos, el 90% fueron atendidos satisfactoriamente, mientras que

11



el 10% restante, no se maneja en forma adecuada el registro de incidentes y se cree que se

debe a las siguientes razones:

e Existe un manejo poco adecuado en la atencion de registros de incidentes,
e su escalamiento,

e comunicacion con el usuario y

e la falta de coordinacion entre equipos de trabajo del area,

e otros imprevistos

Estos son los aspectos mas relevantes que se ha podido obtener de lo observado durante la
recopilacion de esta informacion debido a que no se tiene un formato adecuado de registro,

actualmente no se pueden medir tiempos y estados de los incidentes.

2.1.1.4. Diagnéstico de la gestion actual de incidentes

¢ No existe una politica definida de registro y atencion de incidentes.

e El registro actual es una limitante para obtener indicadores mas puntuales.

e FEs necesario establecer procedimientos claros y sustentar la necesidad de
mantenerlos, independientemente si existen cambios de jefes, directivos y/o gente de
confianza de politicos de turno.

e El modelo actual no soporta eficientemente los incidentes generados para los nuevos
servicios.

e De acuerdo con lo observado el registro de incidentes es realizado por los diversos
equipos de trabajo (Soporte, Redes y Seguridad de TI) lo que ocasiona muchas veces
duplicidad de esfuerzos y poca certeza en el registro de la informacion.

e Segun el registro actual no se pude determinar si los incidentes registraron fueron de
alto o bajo impacto y cuantos de estos fueron recurrentes y se convirtieron en

problemas.

2.1.2 Estudio de Indicadores de Soporte Tecnolégico segiun ITIL

2.1.2.1 Gestion de Incidentes

La gestion de incidentes es un proceso de la operacion de servicios del marco referencial de

ITIL y tiene como objetivo principal la resolucion de los incidentes para restaurar lo mas
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rapidamente el servicio. Para ello debera detectar cualquiera alteracion en los servicios TL, y

para dar entrada al proceso de la incidencia registrada. (Miguel A. Guapas Leon, 2013)

Una incidencia puede provenir de cualquiera de los siguientes elementos:

Errores de SW o HW.

Errores en la operacion del servicio.
Peticiones de servicio (usuarios).
Pedidos.

Consultas.

Otros

No se debe confundir la gestion de incidencias con la gestion de problemas, a pesar de que

entre las dos existe una fuerte interrelacion, ya que la gestion de incidencias, no se preocupa

de encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado incidente sino

exclusivamente a restaurar el servicio.

Es también importante diferenciar la gestion de incidencias de la gestion de peticiones, que se

ocupa de las diversas solicitudes que los usuarios plantean para mejorar el servicio, no

cuando éste falla. (Eual, 2014)

2.1.2.2 Objetivos de la Gestion de Incidentes

Los objetivos principales de la Gestion de Incidentes son:

Deteccion y registro del incidente.
Clasificacion y soporte inicial.
Investigacion y diagnostico.

Solucion y restablecimiento del servicio.
Cierre del incidente.

Monitorizacion, seguimiento y comunicacion del incidente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Centro de

Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo. (Eual, 2014).
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2.1.2.3 Proceso de gestion de incidencias.

INCIDENCIA RECEPCION Y
REGISTRO

CLASIFICACION

COMPARACION

SEGUIMIENTO

RESOLUCION

CIERRE

Ilustracién 5: Proceso de gestion de incidencias
Fuente: Propia
Elaborado por: Santiago Suquitana

2.1.2.3.1 Recepcion y registro

El registro de la incidencia, posterior a su recepcion por los canales habituales, debe incluir al
menos los siguientes apartados:

e Servicios afectados.

e Posibles causas.

e Nivel de prioridad.

e Impacto.

e Recursos asignados para su resolucion.

e Estado de la incidencia.
Este registro se debe realizar siempre que ocurra una incidencia, para que, en lo posterior, se
haga un seguimiento de la misma y pueda ser derivado a la gestion de problemas con una
serie de datos informativos anexados; esto a la vez evita la pérdida de informacion,
incrementando la eficiencia de las personas involucradas y del proceso. (Miguel A. Guapas
Leon, 2013)
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2.1.2.3.2 Clasificacion.

La clasificacion del incidente tiene como objetivo establecer su impacto en la organizacion y
su prioridad de resolucion. Dependiendo de su urgencia y su impacto se asignaran unos
recursos y se establecerd un tiempo de resolucion. Este tiempo, su impacto y su urgencia
pueden variar a lo largo del analisis de la incidencia: pueden ampliarse por fallos en la
estimacion, como también recortarse, por soluciones temporales eficaces para el cierre de la

incidencia.

¢ Si la incidencia tiene un impacto alto en el servicio o bien no se encuentra una solucion
definitiva, se debera informar a la gestion de problemas a través de una RFC, para que
se lleve a cabo una investigacion y analisis mas concretos, que permita encontrar las
causas que la provocan.

e Su clasificacion incluye una categorizacion de los diferentes aspectos y elementos que

componen la incidencia, para que resulte mas sencilla la busqueda futura en la CMDB.

2.1.2.3.3 Investigacion y diagnéstico.

La investigacion de la solucion dispone de dos fases:
Comparacién. Busqueda en la base de datos (BBDD) de incidencias que tengan una raiz
similar y, por lo tanto, una solucion rapida y contrastada del problema. Si no existe ninguna,

se pasara a la siguiente fase.

Diagnéstico. Se analiza si el nivel 0 o primer nivel del centro de servicios tiene capacidad
para resolver esta incidencia. Si no es asi, se procedera a la asignacion de esta o a su

escalado.

2.1.2.3.4 Escalado.
El escalado es la asignacion de la incidencia a un nivel superior del centro de servicios o a un
superior jerarquico para la toma de decisiones de cambio en la forma de abordar la

incidencia. Estos son los dos tipos de escalado existentes, y se definen de la siguiente manera:

Escalado funcional: para su resolucion se utiliza un técnico o especialista de mayor nivel o

conocimiento.

Escalado jerarquico: se deriva a un superior jerarquico la decision de ampliar los recursos

asignados o derivar finalmente la incidencia a otro tipo de resolucion.
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Como se ha observado, el nivel 0 o primer nivel del centro de servicios no suele disponer de
mucha capacidad en la resolucion de incidencias; por lo que se desarrollara uno u otro
proceso para la resolucion de las incidencias, esto dependiendo de como se definan los
niveles de servicios como ya se ha explicado anteriormente y como se puede ver en las

siguientes figuras: (Eual, 2014).

La Ilustracién 6 muestra el proceso de un incidente en N capas

Primer Nivel Segundo Nivel Tercer Nivel I Niveln '

RECEPCIONY
REGISTRO

BEOD g COMPARACION

NO
ANALISIS

{RESUELTO? ANALISIS

11

¢RESUELTO?

RESOLUCION

Ilustracion 6: Escalado jerarquico
Fuente: (www.biable.es/wp-content/uploads/2014/ManualITIL.pdf)

2.1.2.3.5 Seguimiento.

El seguimiento de la incidencia tiene relacion directa con el nivel en el que se haya resuelto.
Si ha sido el primer nivel el que ha propuesto la solucion, serd responsabilidad de la gestion
de incidencias o del centro de servicios; sin embargo, si la incidencia es derivada porque su
resolucion necesita de cambios, pasara a ser responsabilidad del proceso de gestion de

cambios. Estos actores deben actualizar la informaciéon almacenada en las correspondientes
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bases de datos, para que los recursos implicados tengan la informacion siempre actualizada

del estado de la incidencia.

Una vez resuelta la incidencia, se deben realizar una serie de acciones que permitan cerrar la

incidencia y poner fin al proceso. Estas acciones entre otras son:

e Comunicacion al cliente y a los usuarios de la solucion establecida.
e Actualizacion de la base de datos de incidencias.
e Actualizacion de la CMDB sobre los elementos de configuracion (CI), implicados en

el incidente.
2.1.2.4 Beneficios esenciales de una adecuada Gestion de Incidentes

Una adecuada gestion de incidentes permitird restablecer los servicios en el menor tiempo

posible de acuerdo con los tiempos de respuesta acordados. Los principales beneficios son:

e Mejorar la productividad de los usuarios.

e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.

e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

e Optimizacion de los recursos disponibles.

e Una CMDB maés precisa, pues se registran los incidentes en relacion con los
elementos de configuracion.

e Y principalmente: mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.

El proceso de gestion de incidentes tiene una estrecha relacion con la funcion centro de
servicios, siendo una parte fundamental para una correcta entrega de servicios de TI. La
gestion de las incidencias se realiza normalmente a través del centro de servicio (Service
desk), ya que la gran mayoria de éstas provendran de los usuarios que utilizan el servicio; por

lo tanto, la gestion de incidencias es fundamentalmente reactiva.
2.1.2.5 Centro de Servicios

Un centro de servicio al usuario es una unidad funcional cuyos miembros participan en
diversos eventos del servicio. Dichos eventos se puedan recibir por teléfono, internet o

infraestructura y también se pueden generar automaticamente.

El centro de servicio al usuario es una parte muy importante del departamento de TI de una

organizacion. Funciona como punto de contacto tinico para los usuarios de Tl y se encarga de
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procesar todas las incidencias y peticiones de servicio. La plantilla utiliza a menudo

herramientas software para registrar y gestionar eventos. (Miguel A Guapas, 2013).

Muchas organizaciones consideran el centro de servicio al usuario, el mejor recurso para la
primera linea de soporte a problemas de TI, ya que realiza las siguientes actividades.

e Recepcion de llamadas.

e Registrar y dar seguimiento a incidentes.

e Dar soporte inicial y clasificacion.

e Monitorizar y escalar de acuerdo con los procedimientos, relativo al respectivo SLA.

e Encaminar los incidentes a los grupos de soporte internos y externos. Adicionalmente
coordinar los correspondientes esfuerzos.

e Cerrar los incidentes después de confirmar con el usuario.

e Resolucion de los incidentes cerrados en el primer punto de contacto.

e Responsables primarios, monitores comunicadores de incidentes.

e Mantener los usuarios informados del estado de sus peticiones y del progreso.
e Hacer una evaluacion preliminar de las solicitudes de cambios.

e Comunicar cambios planeados y a corto plazo de niveles de servicio.

e Informar y dar recomendaciones de mejoras en la gestion de servicios.

e Dar informacion que apoye las recomendaciones de formacion a los usuarios.
e Apoyar para identificar problemas.

e Identificar y referenciar oportunidades al negocio.

Este punto de contacto con los clientes es esencial, ya que éstos pueden demandar
informacion personalizada y totalmente actualizada. Para ello es necesario que haya personas
que la ofrezcan, que estén informadas y tengan conocimiento del servicio que se esta

ofreciendo.

Por lo tanto, al implementar un centro de servicios, los beneficios que se obtienen estan
fundamentalmente centrados en mejorar la calidad de servicio, lo que conlleva a la

satisfaccion de los clientes, lo cual permitira abrir nuevas oportunidades de negocio.
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Para la empresa, centrarse en mejorar la atencion a los clientes, es realizar un ejercicio de
fortalecimiento del conocimiento y establecimiento de medios de comunicacion muy fluidos
para que este centro de servicios esté siempre informado y al tanto de las operaciones del

servicio. Eso finalmente, permite una reduccion de costos por reasignacion de recursos.

Las principales causas por las que una organizacion TI se plantea implantar un centro de
servicios suelen provenir de problemas derivados de una gestion inadecuada, que se

manifiesta en cualquiera de las siguientes situaciones:

e Se han detectado problemas idénticos y se siguen resolviendo una vez tras otra, sin
plantearse resolver el problema que subyace, para eliminarlos definitivamente.

e Las personas implicadas en la resolucion de incidencias no son proactivas y resuelven
incidencias criticas constantemente.

e Malos rendimientos en la atencion al cliente.

e Cargas de trabajo elevadas para las personas implicadas en la gestion de incidencias.

Un centro de servicios puede implementarse en una organizacion de diversas formas:

- Centro de llamadas (Call center). El objetivo de un call center es el de centralizar todas
las llamadas de los usuarios y redirigirlas a otras personas o departamentos que puedan
solucionar la duda, queja, reclamo o peticion de éstos en el menor tiempo posible. Para ello
un call center debe realizar un rapido despistaje de necesidades de quienes llaman, para
establecer la comunicacion con el punto que puede resolver adecuadamente su problema.

(Miguel A. Guapas Leon. 2013).

Si ademas se permite la recepcion de correos electronicos, faxes, teletipos, o correo ordinario,

se denominara como contact center.

- Mesa de Ayuda (Helpdesk). El objetivo principal de éste es resolver las interrupciones del
servicio en el menor tiempo posible, ofreciendo un primer nivel de resolucion técnica a

incidencias, problemas, dudas o soporte.

- Mesa de servicios (service desk). Representa un enfoque total de servicios al cliente y sus
usuarios. Su objetivo principal es ser el punto de referencia para los usuarios del servicio.

Este centro suma las funciones de los dos anteriores, ofreciendo ademas las siguientes:
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e Centralizacion de todos los procesos de gestion del servicio.

e (Canalizacion de las peticiones de servicio de los usuarios.

e Monitoreo de los SLA (Acuerdo de nivel de servicio).

e Resolucion de dudas (licencias, informacion general del servicio, calidad del mismo,

etc.), a los usuarios.

2.1.3 Estudio de Indicadores de Soporte Tecnolégico segin Cobit

2.1.3.1. Administrar la Mesa de Servicio y los Incidentes (DS8)
La Administracion de Mesa de Servicios e Incidentes es uno de los 34 Objetivos de Control
de Cobit que punta a ser un marco de trabajo y un conjunto de herramientas de gobierno de

tecnologia de la informacion. (IT Governance Institute, 2007)

Una mesa de servicio bien disefiada va a permitir que el proceso de administracion de
incidentes pueda responder de manera oportuna y efectiva a las consultas y problemas de los

usuarios de TI.

Este proceso incluye la creacion de una funcion de mesa de servicio con registro,

escalamiento de incidentes, analisis de tendencia, analisis causa-raiz y resolucion.

Los beneficios del negocio incluyen el incremento en la productividad gracias a la resolucion
rapida de consultas; puede identificar la causa raiz a través de un proceso de reporte efectivo.

(IT Governance Institute,2007)
2.1.3.1.1 Mesa de Servicios

La mesa de servicio es la conexion del usuario con TI, y cumple con las funciones de
registrar, comunicar, atender y analizar todas las llamadas, incidentes reportados,
requerimientos de servicio y solicitudes de informacion. Deben existir procedimientos de
monitoreo y escalamiento basados en los niveles de servicio acordados en los SLA, que
permitan clasificar y priorizar cualquier problema reportado como incidente, solicitud de

servicio o solicitud de informacion.
2.1.3.1.2 Registro de Consultas de Clientes

Se establece un sistema que permite el registro y rastreo de llamadas, incidentes, solicitudes
de servicio y necesidades de informacion. Debe trabajar estrechamente con los procesos de

administracion de incidentes, problemas, cambios, capacidad y disponibilidad. Los
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incidentes deben clasificarse segtn el tipo de empresa y la prioridad del servicio y enrutarse
al equipo de administracion de problemas apropiado, y, finalmente mantener informados a los

clientes sobre el status de sus consultas.
2.1.3.1.3 Escalamiento de Incidentes

Establecer procedimientos de mesa de servicios de manera que los incidentes que no puedan
resolverse de forma inmediata sean escalados apropiadamente de acuerdo con los limites
acordados en el SLA y, si es adecuado, brindar soluciones alternas. Garantizar que la
asignacion de incidentes y el monitoreo del ciclo de vida permanecen en la mesa de servicios,
independientemente de que grupo de TI esté trabajando en las actividades de resolucion. (IT

Governance Institute, 2007).
2.1.3.1.4. Cierre de Incidentes

Establecer procedimientos para el monitoreo puntual de la resolucion de consultas de los
clientes. Cuando se resuelve el incidente la mesa de servicios debe registrar la causa-raiz, si

la conoce, y confirmar que la accion tomada fue acordada con el cliente.
2.1.3.1.5. Analisis de Tendencias

Emitir reportes de la actividad de la mesa de servicios para permitir a la gerencia medir el
desempefio del servicio y los tiempos de respuesta, asi como para identificar tendencias de

problemas recurrentes de forma que el servicio pueda mejorarse de forma continua.
2.1.3.1.6. Metas del Proceso

e Qarantizar la satisfaccion de los usuarios finales con ofrecimientos de servicios y
niveles de servicio.

e QGarantizar el uso y desempefio apropiados de las aplicaciones y soluciones
tecnologicas.

e Garantizar que los servicios de TI estén disponibles cuando se los requieran.

e Analizar, documentar y escalar incidentes de manera oportuna.

e Responder a las consultas de forma precisa y oportuna.

e Elaborar de manera regular analisis de tendencias de incidentes y consultas.

(IT Governance Institute.2017).
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2.1.4 Estudio de Indicadores de Soporte Tecnolégico segiun ISO 20000
2.1.4.1 Gestion del incidente

La ISO/TEC 20000 es la norma internacional de referencia para la gestion de servicios TI. La
norma incluye dos partes: la ISO/IEC 20000-1, que describe los requisitos para instalar un
sistema de gestion de servicios TI y la ISO/IEC 20000-2, que describe las mejores practicas.

(AENOR, 2009).

La Ilustracion 7 muestra el proceso recomendado segun la ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 objetivo: restaurar el servicio acordado con el negocio
pronto como sea posible o responder a peticiones de servicio.

Linea 1: SD Lineas 2 y 3: soporte especializado
-.-_—-."-—_--

Atencion

Incidente telefénica

Autorregistro

; Autorresolucién
Peticion

Generar peticion de cambio para el incidente

(8!
'- “' / \ \ Comunicar problemas detectados

ﬁ..-.-'-olouunpu..‘ annnrsassanaag, 5uper-visia’n y —>
: mejora del proceso

Tlustracion 7: Actividades principales del proceso de gestion de Incidentes
Fuente: AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion), 2009.

En la ilustracion 7, se observa el proceso de la gestion del incidente, cuyo objetivo
fundamental es recuperar el servicio para el negocio lo mas rapidamente posible, comprende
el tratamiento de los sucesos que provocan la degradacion o pérdida del funcionamiento

normal de un servicio.
Por tanto, la mision del proceso de gestion del incidente es restaurar el funcionamiento

normal del servicio para minimizar el impacto negativo sobre el negocio, garantizando de

este modo que se mantiene el mas alto nivel de calidad y disponibilidad del servicio.
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2.1.4.1.1 Los objetivos de la gestion del incidente son los siguientes:

= Minimizar el tiempo de resolucion de los incidentes.

= Priorizar la atencion de incidentes de acuerdo con los compromisos de servicio.

= Reducir el impacto de los incidentes gracias a una resolucion oportuna,
incrementando de este modo la eficiencia del negocio.

» Colaborar en la identificacion proactiva de mejoras y modificaciones para los
servicios.

= Atender a tiempo las peticiones de servicio de los usuarios.

= Optimizar los procedimientos de atenciéon y resolucion, incrementando de este modo
la eficiencia en el trabajo diario.

= Mejorar la satisfaccion de clientes y usuarios

El proceso de gestion del incidente, a la hora de estructurar el equipo de personas, se articula
normalmente en torno a tres lineas o niveles de atencion y soporte técnico:

- la primera linea o centro de servicio al usuario (service desk),

- la segunda linea o soporte técnico especializado,

- la tercera linea o soporte técnico de fabricantes o desarrollo.

En la figura 8, se presentan los componentes mas destacados de este proceso.

COMPONENTES DEL PROCESO

Eventos de
monitorizaciéon

Ticket ESLGIGdO
L X & 32 O @ 7
Incidentes =5
ﬁ —_—— 3
oo
Personal L e
técnico A ;
{ Incidentes A 3 » ;
——
L= 4 E
Primera linea Segunda linea Tercera linea
Peticiones de soporte, de soporte de soporte
service desk o centro (éreas técnicas (fabricantes y
: de servicio al usuario internas) suministradores)
Usuarios
Problemas AT ! . A
identificados L | Conocimienta |
_ae \__ técnico !

[0

‘ — —~ Pehc\cmes de
Incidentes ‘ cambio (RFC

Base de datos  Solucién temporal \

de incidentes (work-around)

e
! Errores

conocidos ) CMDB

Base de datos Base de datos
de problemas de configuracion

Hustracion 8: Componentes del Proceso de la gestion del incidente
Fuente: AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion), 2009.
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2.1.4.1.2 Componentes de la Gestion del Incidente:

Incidente (o incidencia). Es cualquier suceso que no forma parte del funcionamiento
estandar de un servicio y que puede ocasionar, una interrupcion o reduccion de la calidad del

servicio y de la productividad del usuario.

Peticion (o solicitud) del usuario. Es el contacto del usuario con TI, para requerir la
provision de una funcionalidad individual, ya prevista en el catilogo de servicios; por

ejemplo, un nuevo ordenador personal, una consulta sobre el uso de un servicio, etc.

Problema. Es la causa-raiz desconocida de uno o mas incidentes existentes o potenciales.
Los problemas pueden ser identificados a través de varios incidentes que muestren sintomas
comunes. También pueden identificarse a partir de un incidente de relevancia, indicativo de
un error con causa desconocida. La gestion del incidente o el service desk comunican a la
gestion del problema, los problemas que identifiquen como consecuencia de estar

continuamente reparando incidencias.

Error conocido (KE, Known Error). Es un defecto del que se ha identificado la causa raiz
que lo origino, los errores conocidos son una pieza clave en la gestion del conocimiento para
la resolucion de incidentes. Los problemas y errores son tratados exclusivamente por el

proceso de gestion del problema.

Solucion provisional (workaround). Es una solucion temporal a un incidente con el fin de
restaurar rapidamente un servicio. Las soluciones temporales no eliminan o no resuelven la

causa raiz que origind el incidente, pero permiten restaurar el servicio.

Ticket. Se sucle denominar ticket a la ficha de registro de un incidente, bien sea un incidente

como tal o una peticion del usuario. A cada incidente se le asigna un niimero.

Primera linea de atencion o centro de servicio al usuario (SD, Service Desk).
Es el equipo de personas que reciben directamente en primera instancia los contactos de los
usuarios (llamadas, mensajes, fickets, etc.), los registra y clasifica, e intenta resolverlos o

remitirlos a los grupos de soporte adecuados. Es importante destacar que el service desk es el
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unico punto de contacto del usuario con la organizacion de TI. Todo incidente o peticion se
comunica via service desk. Es también el punto de comunicacion de vuelta desde TI hacia el

usuario para informarle del avance de sus peticiones o del cierre de los incidentes.

Segunda y tercera lineas de soporte. Realizan las funciones técnicas de soporte
especializado. Se encargan de resolver los incidentes que provienen del service desk. Reciben
el ticket del incidente, investigan y resuelven el incidente y, una vez resuelto, lo comunicaran
al Service Desk. En las lineas segunda y tercera participan gran parte de la organizacion de

TI, pues los especialistas suelen estar agrupados en grupos tecnoldgicos.

Evento de monitorizacién. Es una notificacion de un posible incidente generada
automaticamente por las herramientas de monitoreo. Este evento llega al service desk para su

evaluacion.

Call center, centro de contactos o centro de llamadas. En las grandes organizaciones es
frecuente encontrar el centro de servicio al usuario dividido entre dos equipos de personas
diferentes: el de recepcion exclusiva de llamadas y el de resolucion de primera linea. El call
center o centro de contactos se encarga Unicamente de registrar las llamadas y abrir una ficha
del contacto con el usuario. La llamada y la ficha pasan al soporte técnico de la primera linea

para su resolucion.

Escalado. Es la actividad de remitir un incidente a otro grupo de TI para que continie su
resolucion. Por tanto, el escalado es el mecanismo que permite el traspaso de informacion y
requerimientos de actuacion sobre un incidente a las lineas o niveles predefinidos y
especializados de resolucion, contribuyendo a que los incidentes se resuelvan a tiempo. Hay
dos tipos de escalado, escalado funcional (o enviar a otra linea de soporte) y escalado

jerarquico (comunicar situacion). (AENOR. 2009)

Base de datos de incidentes. Repositorio que contiene la informacién de los incidentes
ocurridos. Ademas, suele incluir también las peticiones y consultas. Contiene los registros o

fichas de los incidentes registrados, junto a la informacion sobre su resolucion.

Esta base de datos va ligada a la herramienta de gestion del incidente o de atencion al usuario.

Registra la actividad de resolucion de los incidentes y suele contener una breve explicacion
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de la resolucion, por lo que contribuye al conocimiento de la organizacion en relacion a estos
temas. Es una de las piezas que utiliza el service desk para conocer como se ha resuelto
incidentes similares. La gestion del problema busca en ella para identificar defectos latentes
que se deban resolver.
Contiene informacion detallada de los incidentes y su resolucion con la siguiente
informacion:

= Incidentes resueltos y cerrados con las soluciones temporales.

* Toda la informacion relevante asociada con el incidente.

= Informacion relativa a la comunicacion con el usuario.

= Explicacion de la resolucion con la fecha y hora.

= Informacién de todos los grupos intervinientes detallando sus tiempos consumidos.

Peticion de cambio (RFC, Request For Change). Medio para proponer un cambio en
cualquier componente de la infraestructura de TI o en cualquier aspecto de un servicio de TI.
La gestion del incidente genera las peticiones de cambio que necesite para la resolucion

rapida de los incidentes abiertos.

2.1.4.1.3 Ciclo de vida del incidente

En la ilustracion 9, se observa, el ciclo de vida de un incidente, en su transcurrir por las lineas
de soporte 1, 2 y 3. También se muestra su paralelismo con el ciclo de vida de una peticion de
servicio. Se aprecia, que la gestion de los incidentes, de las peticiones de usuario y de los

cambios, son los tres grandes ciclos de actividad que giran y giran continuamente en una

organizacion. (AENOR. 2009)
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Tlustracion 9: Ciclo de vida del Incidente
Fuente: Libros ITIL soporte de servicio y operacion del servicio por OGC

2.1.4.2 Centro de servicio al usuario (SD, Service Desk)

El Service desk es conocido como primer nivel de atencion o primera linea de soporte, y
constituye el tinico punto de entrada de incidentes, por tanto, es el punto de contacto con los
usuarios, para recepcion de incidentes y todo tipo de peticiones y solicitudes de servicio.

También recibe incidentes generados por los sistemas de monitorizacion.
El primer concepto por mantener en la implantacion de este proceso es que el service desk es

el tnico punto de entrada para todos los contactos de los usuarios con TI. Todo incidente y

cualquier comunicacion con el usuario deben pasar por el service desk. (AENOR, 2009)
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El service desk es el propietario de las incidencias y, por tanto, es el responsable de su

seguimiento hasta su cierre. Debe estar alerta ante cualquier desviacion o posible

incumplimiento de los SLA en cuanto a los tiempos para su resolucion.

Se encarga fundamentalmente de realizar las siguientes acciones.

Deteccion y registro del incidente.

Clasificacion del incidente y soporte inicial.

Resolucion del incidente en la primera linea de soporte, si se puede.

Asignacion y escalado funcional del incidente, si no se puede resolver en la primera
linea.

A partir de este punto, las lineas segunda y tercera de soporte trabajan con el incidente
hasta resolverlo. Mientras dura esta etapa de trabajo interno, el service desk y una
aplicacion web deben mantener informado al usuario, especialmente en incidentes
importantes.

Cuando es necesario, realiza el escalado jerarquico del incidente, haciendo de
intermediario en la comunicacidén con la direccion. Con frecuencia, muchos de los
escalados jerarquicos se realizan de forma automatizada por la herramienta de gestion
del incidente, cuando se cumplen las condiciones fijadas.

Cierre del incidente. Comprobacion con el usuario de que el incidente estd
correctamente resuelto. Realiza las encuestas de satisfaccion del usuario.

Como propietario de los incidentes debe realizar un seguimiento de los incidentes y las
peticiones abiertos, con independencia del nivel en el que se encuentren y con el fin de
revisar si progresan adecuadamente para tomar las medidas necesarias en caso
contrario.

Si un incidente no progresa, se debera actuar poniendo en marcha las acciones de
escalado previstas.

Seguimiento de los incidentes y peticiones abiertos, con independencia del nivel en el
que se encuentren. Controlar los incidentes que pasan por varios grupos de resolucion,
coordinando los escalados horizontales a través de estos grupos, con el fin de resolver
los conflictos de competencias entre los distintos grupos. Este control también servira
para detectar mejoras en la relacion existente entre la tipificacion de los incidentes y los
grupos de resolucion.

Hacer un seguimiento especial de los incidentes de prioridad alta.
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Mantener informados a los usuarios afectados sobre el progreso de resolucion del
incidente.
Gestion de las peticiones de los usuarios.

Reabrir el incidente, si lo reclama el usuario.

2.1.4.3 Roles participantes en el proceso

Como en el resto de los procesos, los roles que intervienen en este proceso se estructuran en

a) los roles propios del proceso,

b) los roles ajenos al proceso (el gestor del nivel de servicio).

Los roles propios del proceso (del ciclo de vida del incidente) son los siguientes:

Gestor de incidentes. Es el responsable de que los incidentes y peticiones de los
usuarios se resuelvan con la maxima eficiencia y se cumplan los acuerdos de nivel de
servicio. Esta involucrado en el dia a dia del funcionamiento del proceso y de los
diversos grupos de soporte.

Gestor del service desk. Es el responsable del funcionamiento del personal que forma
el centro de servicio al usuario, incluidas las herramientas. Es otro de los roles
importantes del proceso.

Teleoperador. Con frecuencia, en primera linea del service desk se pone un conjunto
de operadores telefonicos que unicamente realiza tareas de registro de incidentes y de
contacto con los usuarios.

Especialista del service desk (primera linea). En el caso de no haber teleoperadores,
atiende los contactos de los usuarios (llamadas de teléfono, autorregistro web, etc.) y
los registra generando un ticket del mismo. Resuelve consultas sencillas, clasifica los
incidentes, tramita las peticiones y mantiene informado al usuario.

Especialista de soporte (lineas 2 y 3). Es el rol responsable de diagnosticar la
incidencia, resolverla, comprobarla, asignarla a otro grupo y documentarla.
Administracion y soporte al proceso del incidente. Apoya al gestor del incidente en
sus responsabilidades. Vela por la implicacion de los equipos ante la llegada de una
incidencia critica, asegurando que se cumplen los SLA. Coordina los escalados entre
grupos en caso de necesidad. Supervisa a los miembros de las diferentes lineas de

soporte. Participa en la resolucion de conflictos internos. (AENOR, 2009).
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2.1.4.4 Métricas del proceso
Las métricas del proceso se suelen dividir en dos ambitos:
= Meétricas relativas al service desk y la actividad de atencion de llamadas o contactos.

= Meétricas relativas al ciclo de vida del incidente.

Al ser la gestion del incidente un proceso de gran volumen de actividad, toman especial
relevancia las métricas volumétricas y las de eficiencia en el desempefio. Las métricas
relativas a la funcion del service desk suelen contener informacion como:

- el nimero de llamadas atendidas,

- el numero de contactos atendidos,

- el radio de llamadas perdidas,

- el porcentaje de incidentes bien clasificados,

- los rangos de actividad por persona,

- el porcentaje de contactos que son peticiones de servicio,

- los rangos de autorregistro,

- el rango de incidentes resueltos en la primera llamada,

- los incidentes resueltos en la primera linea, etc.

Con relacion a la medicion del ciclo de vida del incidente, los mas representativos son los
siguientes:

* Tiempo medio de reparacion o MTTR (Mean Time To Repair), es el tiempo medio
transcurrido desde que ocurre un incidente hasta que se restaura el servicio.
Representa el tiempo que el servicio esta caido (downtime).

» Porcentaje de incidentes resueltos en plazo.

= (Calidad en la asignacion de los incidentes.

= (Calidad de la documentacion.

2.2 BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

2.2.1 Que es Business Intelligence (BI)?

Una interesante definicion para inteligencia de negocios o BI, por sus siglas en inglés, segliin
el Data Warehouse Institute, lo define como la combinacion de tecnologia, herramientas y
procesos que permiten transformar datos almacenados en informacion, esta informacion en

conocimiento y este conocimiento dirigido a un plan o una estrategia comercial.
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La inteligencia de negocios debe ser parte de la estrategia empresarial, esta le permite
optimizar la utilizacion de recursos, monitorear el cumplimiento de los objetivos de la
empresa y la capacidad de tomar buenas decisiones para asi obtener mejores resultados.

(Oracle,2016)

La ilustracion 10 nos muestra como del Universo de datos el business Intelligence logra

extraer solo en conocimiento lo mas importante

Hustracion 10: Business Intelligence (BI)
Fuente: http://www.oracle.com/ocom/groups/public/@otn/documents/webcontent/317529 esa.pdf

En otras palabras, se define a Business Intelligence como la habilidad para transformar los
datos en informacion y, esta informaciéon en conocimiento, con el fin de optimizar en las

empresas, algunos procesos que requieren toma de decisiones.

Por lo tanto, Business Intelligence genera el conocimiento, partiendo no sélo de la
recopilacion y analisis de datos, sino fundamentalmente de la comprension e interpretacion
de la informaciéon que permita adaptar las acciones pertinentes para mejorar la produccion y

rentabilidad de la empresa.

Finalmente, se define a la Inteligencia de Negocios o Business Intelligence, como el conjunto
de aplicaciones, tecnologias y procesos que permitan obtener de manera facil y sencilla los
datos de toda la gestion empresarial, para su analisis e interpretacion, de manera que se
convierta en conocimiento para los responsables de los negocios, lo que les ayudara a tomar

decisiones tanto operativas como estratégicas, que sean adecuadas y oportunas.
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2.2.2 Historia de Business Intelligence!.

El término BI se refiere al uso de datos en una empresa que permitiran a los directivos de la

misma, tomar decisiones tendientes a la buena marcha del negocio; en este sentido el BI actia

de puente entre la tecnologia y el negocio.

Cada instante disponemos de mas y mas datos, mas y mas desestructurados, con mas y mas

fuentes, con mas y mas usuarios, con menos y menos tiempo y, menos y menos paciencia.

Fruto de todo ello es el desarrollo inusitado de los sistemas de inteligencia de negocio.

Se desea destacar en la historia del Business Intelligence:

1958: Hans Peter Luhn (investigador de IBM), acufio el término Inteligencia de
Negocio (Business Intelligence o B.L.), en el articulo “A Business Intelligence
System”, en el cual hace mencion de la siguiente definicion: “la habilidad de aprender
las relaciones de hechos presentados de forma que guien las acciones hacia una meta

deseada”. (Conento, 2016)

1969: Creacion del concepto de base de datos (Codd?)

1970’s: Nacen los primeros sistemas de gestion de bases de datos y comienzan a
desarrollar las primeras aplicaciones empresariales (SAP, JD Edwards, Siebel,
PeopleSoft). Estas aplicaciones permitieron realizar “data entry” en los sistemas,
aumentando la informacion disponible, pero no fueron capaces de ofrecer un acceso

rapido y facil a dicha informacion.

1980°s: Con la aparicion de los primeros PC's que constituye una gran revolucion
empresarial, se populariza el uso de las bases de datos, dando origen a los primeros
sistemas de reporting. En esta época se estandariza el lenguaje SQL y la creacion del
concepto Datawarehouse (Ralph Kimball, Bill Inmon. A pesar de todo, seguia siendo
complicado y funcionalmente pobre. Existian relativamente potentes sistemas de

bases de datos, pero no habia aplicaciones que facilitasen su explotacion.

1989: Popularizacion del término Business Intelligence (Howard Dresner).

! La inteligencia de negocios (business intelligence), es un concepto altamente relacionado a la buena
planeacion y estrategia comercial de cualquier organizacion de cualquier indole y tamaifio. Fuente

https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/que-es-la-inteligencia-de-negocios-business-intelligence
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e 1990°s: Es la década del Business Intelligence 1.0. En esta década se estandariza la
correcta integracion de los datos y aparecen las BBDD distribuidas gracias a la
arquitectura cliente/servidor. Las publicaciones de Inmon y Kimball son el principal
punto de referencia para la implementacion de los DW y prolifera multiples
aplicaciones BI todavia incapaces de analizar grandes volumenes de datos en un
tiempo aceptable y con limitaciones importantes como un nimero limitado de fuentes
de datos y un precio “inalcanzable”. Queda claro que el BI aun no era accesible para
todas las empresas.

e 2000's: Marcan esta etapa, dos conceptos Business Intelligence 2.0. y Social BI, se
consigue la consolidacion de las aplicaciones BI en unas pocas plataformas Business
Intelligence. Ademas de la informacioén estructurada, se empieza a considerar otro

tipo de informacion y documentos no estructurados. (Conento, 2016)

BI 2.0: capacidad de los propios usuarios finales de generar contenido y compartirlo. Desde
las mismas herramientas de analisis se toman decisiones, se ejecutan, se monitorizan y se

vuelven a analizar resultados para empezar con una nueva decision.

Social BI: capacidad de integrar datos externos a nuestros sistemas, cruzando informacion
con datos del mundo real que proviene de las redes sociales; pudiendo entender mejor el

mercado que hay fuera y ver que va en linea al mismo

Actualmente, encontramos multiples formas de disefiar soluciones de Business Intelligence.
Desde el BI tradicional todavia presente en muchas empresas al BI con soluciones Big Data o
el Cloud BI que permite una solucion totalmente integrada en la nube, con independencia de

donde se encuentren los datos.

El Cloud Computing y Business Intelligence son una pareja ideal; se trata de integrar la
informacion correcta con las personas adecuadas en el momento adecuado ofreciendo una

forma ligera, agil, rapida y econdmica de acceder a las aplicaciones de BI.

El concepto Business Intelligence, BI, es el uso de datos en una empresa para facilitar la toma
de decisiones. Incluye la comprension del funcionamiento actual de la empresa, con el
objetivo de ofrecer conocimientos para respaldar las decisiones empresariales. Basandose en
la utilizacion de un sistema que se forma con los datos extraidos, de los datos de la

produccion mediante las herramientas y técnicas ETL (extraer, transformar y cargar). Las
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herramientas de inteligencia analitica facilitan el modelado para crear consultas, informes o

cuadros de mando.

2.2.3 Importancia de BI en las Organizaciones

2.2.3.1. Ventajas

Algunas de las ventajas que se puede obtener en la empresa, al utilizar el Business

Intelligence son:

e Desarrolla la eficiencia: con los sistemas de BI, todos los datos que se necesita vienen
desde una unica fuente, y se puede visualizar en un panel y crear rapidamente un
informe; esto ahorra mucho tiempo y energias, ademas elimina las ineficiencias de

algunos procesos de trabajo.

e Permite optimizar las operaciones: los sistemas de BI, permite conseguir una vision
interna detallada sobre el rendimiento de las operaciones por cada departamento, esto
ayuda a conocer las areas en las que se necesita mejorar o modificar algo a fin de

optimizar recursos y racionalizar las operaciones.

e Da respuestas mas rapidas a situaciones del negocio: para poder tomar decisiones
precisas, es importante contar con la informacion en forma oportuna, sin tener que
perder el tiempo buscando y consolidando datos, Gracias al BI, se puede tener las
respuestas en minutos de manera clara y concisa por medio de reportes de indicadores

y tableros de datos.

e Control de las areas funcionales de la empresa: dia a dia se genera informacion
valiosa en todas las areas de la empresa, se puede aprovechar esta informacion para

conocer tendencias, proyectar datos, analizar escenarios, etc.

e Mejorar el servicio de atencion al cliente: al conocer mas acerca del comportamiento
de los clientes y sus necesidades, habitos e intereses; esta informacion permitira
mejorar la calidad de servicio y atencion al cliente, lo que llevard a incrementar y

fidelizar a los clientes de la empresa.

e Da respuestas mas rapidas: los sistemas de BI permiten crear distintos tableros de
indicadores para una comunicacion mas simple y directa de la situacion de la

empresa, sin tener que revisar un monton de paginas de informes y perder el tiempo,
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se podra conseguir respuestas inmediatas a las preguntas del negocio para tomar

decisiones.

Manejar el crecimiento: El reto para las empresas es evolucionar, es crecer y esto
significa “cambio”. Que tan agiles son mis procesos para enfrentar los cambios y las

necesidades puntuales de la empresa.

Indicadores de gestion — Los indicadores de desempefio permiten representar medidas
enfocadas al desempefio organizacional con la capacidad de representar la estrategia
organizacional en objetivos, métricas, iniciativas y tareas dirigidas a un grupo y/o
individuos en la organizacion.  Dentro de las capacidades funcionales de los

indicadores de gestion cabe mencionar: el monitoreo, analisis y la administracion.

Monitorea los procesos criticos de negocio y las actividades utilizando métricas que den una

alerta sobre un problema potencial o alguna gestion que se debe realizar. Analiza la raiz de

los problemas explorando la informacion de multiples perspectivas en varios niveles de

detalles. Administra los recursos y procesos para dirigir la toma de decisiones, optimizar el

desempefio. Esto permite tener una vision global de la empresa con la capacidad de dirigir la

organizacion en la direccion correcta.

2.2.3.2. Alcances

La informacion brindada por el BI puede tener distintos alcances como son:

Nivel operativo: El BI se convierte en una herramienta diaria que podrd evitar
problemas futuros y que ofrece los datos reales necesarios para la toma de decisiones
a corto tiempo. Por tanto, el BI es utilizado para la toma de decisiones diarias acerca
de las transacciones que se llevaran a cabo en las operaciones de la empresa.

Nivel tactico: Aporta informacion para los mandos medios en andlisis y decisiones
mensuales que son de utilidad para revisiones de seguimiento y toma de acciones.
Nivel estratégico: La informacion es utilizada por la alta direccion de la empresa, para
la toma de decisiones a mediano y largo plazo; en este nivel las decisiones son de
mayor impacto, por lo que requiere de mayor tiempo para establecer sistemas de

consulta, cuadros de mando, etc.
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2.2.3.3. Beneficios

Las herramientas de Business Intelligence benefician a todos los jefes de departamento de
una empresa. Si deben tomar decisiones, es clave de lo hagan de forma informada y segun las
preguntas que corresponden con su funcion, cabe mencionar que estas herramientas son de

gran utilidad para las distintas areas de la organizacion, por ejemplo:

e Departamento de Marketing: En esta area el BI puede ser aprovechado para medir la
efectividad de las operaciones seglin las metas establecidas; se incluye la segmentacion
de mercados, andlisis de tendencias y comportamiento de los clientes. EI objetivo es la
optimizacion de las acciones de marketing y creacion de oportunidades, como puede ser
la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los clientes ya existentes.

e Departamento de Ventas: La toma de decisiones sobre la colocacion de los productos
depende de los patrones de compra, de los clientes y del mercado. Analisis de clientes y
su rentabilidad, analisis por producto, por segmento, proyecciones y pronosticos de
ventas.

e Departamento Financiero: Reportes detallados de ingresos, costos y gastos, que serviran
para analisis financiero de la empresa, razones financieras y proyecciones. Disponer de
los datos en tiempo real, reduce el tiempo de respuesta a peticiones de informes.

e Logistica: Seguimiento de embarques y monitoreo de pedidos para saber la causa de su
pérdida.

e Departamento de Compras: Reporte detallado de los articulos que se venden mas y
cuales son las tendencias de ventas; Control de la relacion coste-beneficios, segin los
datos del mercado y de las ventas. Negociacion de los precios de productos con
proveedores, etc.

e Departamento de Produccion: Reporte de productividad de lineas de produccion,
rotacion de inventarios, eliminacion de la sobreproduccion. Analiza el rendimiento de
cualquier proceso operativo, control de calidad, administracién de inventarios, etc.

e Departamento de Recursos Humanos: Se puede monitorizar el comportamiento de
cualquier empleado en el trabajo. Ademas, podra mejorar y cambiar sus practicas de

contratacion; evaluar de una manera mas justa el rendimiento de los empleados.
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2.2.4 Herramientas BI en el Mercado

Las herramientas BI, responden a su término en inglés Business Intelligence y estan
relacionadas con los datos que generan las compafiias. Gracias a estas herramientas las
empresas pueden obtener informacion que posteriormente permitiran generar informes para la

toma de decisiones que irdn en beneficio del negocio.

Existe un sinnimero de herramientas BI, dentro del mercado las mas relevantes son:

o Plataformas y herramientas empresariales

e Software de Bl

2.2.4.1. Plataformas y herramientas empresariales

Las plataformas de Business Intelligence se utilizan principalmente para el analisis de otras
aplicaciones que suelen funcionar a partir de calculos muy complejos; pero, ademas, estas
plataformas se usan para crear aplicaciones mas sencillas a las que los usuarios pueden

acceder rapidamente. (Workmter, 2018)

QlikView es una plataforma enfocada alanalisis visual de datos y aplicaciones
interactivas que tiene por objetivo mejorar el proceso de acceso a los datos de cara al usuario.
Como, por ejemplo, acceder a ciertas visualizaciones ‘limpias’ y faciles de comprender,

disefios de graficos llamativos, entre otros.

Algunas de las ventajas de utilizar QlikView para analizar datos son:

e Los conocimientos de datos se pueden generar rapidamente a partir de un usuario
competente, ya que las capacidades de analisis de datos estan limitadas solo por

sus capacidades de creacion de scripts.

o El motor asociativo subyacente realiza uniones naturales en tiempo real en funcion de las

selecciones del usuario, destaca las relaciones entre las entidades para el usuario.

Las herramientas empresariales también son conocidas como EBIS, que corresponden a sus
siglas en inglés Enterprise Business Intelligence Server, se van a utilizar exclusivamente
cuando necesitamos que una buena cantidad de informacion llegue casi de forma instantanea

a un gran niamero de personas.
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Microsoft Power BI: se destaca, ademas, por su extraordinaria integracion con otras
herramientas de la propia marca. Desde el trabajo mediante voz con Cortana hasta
datos alojados en Azure, pasando por SQL Server o Excel, donde podremos ampliar
los graficos y diagramas habituales de este programa de una forma masiva.

Tableau: con esta herramienta pueden crearse dashboards visualesy responder
preguntas de negocio de forma sencilla, agrupando datos de distintas fuentes y
cargando descripciones emergentes con informacion adicional, excluir valores

atipicos o visualizando datos en varias dimensiones geograficas al mismo tiempo.

Pentaho: Con el procesamiento de datos en tiempo real, Pentaho puede ser una gran
opciéon como herramienta de andlisis para el back-end. Destacando como una
herramienta de codigo abierto, puede proporcionar una gran flexibilidad y
recientemente se convirtid en una nueva empresa comercial que podria producir
soluciones ain mas robustas.

Tibco Spotfire: es una herramienta de BI bastante versatil y con una gran
comunidad online. Su principal diferencial se encuentra en el analisis de los procesos
de ventas y la experiencia de cliente.

Ab Initio: comprende una amplia variedad de soluciones relacionadas con el
procesamiento de datos en paralelo, bajo la que se visualiza informacion estructurada
y no estructurada tanto por lotes como analizando eventos complejos. Su tecnologia
trabaja mediante la interfaz grafica de usuario.

Azure Analysis Services: De uso exclusivo en la nube, este motor de analisis
permite visualizar los datos con distintas herramientas de datos (por ejemplo, Power
BI), caracterizandose por su gran velocidad y disponibilidad, asi como por su
capacidad para conectar datos operativos en tiempo real con DirectQuery. (Azure

analisys Services,2018)

2.2.4.2. Software de BI

Adicionalmente a las plataformas y las EBIS mencionadas, se han creado softwares

especificos que ayudan a desarrollar mejor la tarea, haciéndola méas efectiva. Cada software

se enfoca en un objetivo comun esto es mejorar el plan de la empresa; aunque cada uno de

ellos se aplica para desempenar una actividad diferente.
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Asi se explica en detalle los siguientes softwares:

e Cognos.

e Oracle BI.

e Business Objects.
o WorkMeter.

e Microstrategy.

Cognos: Siendo su principal objetivo, el tomar decisiones adecuadas para mejorar los
procesos que llevan a cabo los negocios; es un tipo de software que se utiliza
fundamentalmente para que las empresas puedan evaluar toda la informacion que se ha
ido recopilando a través de los datos aportados. Especialmente indicado para analisis de

datos en el front-end.

b) Oracle B1: So6lo con este software, las empresas pueden acceder a la informacion

c)

d)

rapidamente, utilizar los datos para elaborar informes y analisis posteriores que llevaran a
la toma de decisiones de una manera exhaustiva. Esta es una herramienta muy conocida y
utilizada ya que permite realizar un mayor numero de tareas, especialmente recomendado
para analisis de datos en bases de datos SQL.

Business Objects: Este software permite tener acceso unicamente a la informacion
relevante, dejando a un lado datos mas secundarios; se lo utiliza para elaborar un gran

numero de informes de manera rapida y sencilla, a través de la informacioén obtenida.

WorkMeter: Es un software que agrupa informacion importante sobre el uso que han
hecho los otros usuarios de las diferentes aplicaciones informaticas que tienen
disponibles las empresas. Ademas, recopila datos con respecto a otros dispositivos
utilizados; gracias a esta informacion las empresas pueden evaluar sus procesos € incluir

mejoras para optimizarlos. (Workmter, 2018)

Microstrategy: Este software estd enfocado al cliente, ya que se presenta como un portal
de ayuda para que conozca en profundidad informacion relevante de la empresa, como el

tipo de negocio, los servicios que ofrece, etc.
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2.2.5 Comparativas de Herramientas BI

El sector del Business Intelligence (BI) crece a enorme velocidad, hace apenas cinco afios

atras el mercado de software de analisis era liderado por SAP, Oracle, IBM, SAS y

Microsoft, hoy actualmente segun el informe del “cuadrante magico de Garther” existen tres

herramientas de las Qlik, Tableau y Microsoft Power BI, Qlik, Microsoft Power BI. y

Tableau se destacan como los unicos proveedores en el cuadrante de los lideres, sin embargo,

son los dos primeros: Qlik y Micorsoft los que muestran una vision mas completa, a pesar de

que Tableau, tiene la capacidad de funcionar sin capas de datos. (Ifigo, Gerrikagoitia, &

Aurkene, 2013)

A continuacion, se presenta en detalle un analisis comparativo de estas herramientas:

OLIK

TABLEAU

POWER BI

DESCRIPCION:

e Es una plataforma enfocada al
analisis visual de datos 'y
aplicaciones interactivas.

e  Megjora el proceso de acceso a los

datos de cara al usuario

DESCRIPCION:

e Es una herramienta BI interactiva
que sirve para la visualizacion
interactiva de los datos.

e Los usuarios pueden interactuar:
comparando datos, filtrandolos o
creando una conexion entre unas

variables y otras.

DESCRIPCION:

Es una herramienta BI con servicio
en la nube, con facil
implementacion.

Permite subir, compartir y tener
acceso a informes desde cualquier
dispositivo ya sea ordenador, Tablet
o Smartphone.

Se puede acceder a origenes de
datos locales, de bases de datos y

servicio en la nube.

VENTAIJAS:

e Destaca las relaciones entre
entidades para el usuario.

e El motor asociativo subyacente,
realiza uniones naturales en
tiempo real, en funcién de la
seleccion del usuario

e Los conocimientos de datos se
pueden generar rapidamente a

partir de un usuario competente.

VENTAJAS:

e Los usuarios pueden explorar datos
sin  ninguna  experiencia de
programacion.

e  Offrece la capacidad de conectarse
a una multitud de fuentes de datos.

e Se puede utilizar la API de esta
herramienta para extraer datos.

e Puede funcionar como front-end de
herramientas que permiten realizar

analisis avanzados.

VENTAJAS:

Permite extraer informes de manera
auténoma.

Usando la herramienta Quick
Insights, puede producir graficos
personalizados.

Integracion del andlisis avanzado a
través de scripts y objetos visuales
de R, Microsoft Azure Machine

Learning y Azure Stream Analytics.

Tabla 4: Estudio comparativo de herramientas BI

Fuente: Autor
Elaborado por: Santiago Suquitana
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En la actualidad, ambas herramientas (Qlik y Tableau) ofrecen unas capacidades por encima
del resto en manipulacion de datos y analisis interactivo, lo que las convierte en lideres
indiscutibles del mercado. Qlik ofrece mejores resultados frente a Tableau en seguridad de
los datos y velocidad de carga; mientras que Tableau supera a Qlik con una comunidad de
usuarios mas activa y una interfaz mas limpia, Por otro lado es Qlik quien posee una
capacidad mucho mas fuerte para soportar multiples fuentes de datos, un motor de calculo
robusto y filtrado, asociativo y de busqueda, ademas tiene algunas proyecciones en curso
como son: datos del mercado, suscripciones, la educacion interactiva para los usuarios y

soluciones en la nube.

Puntos fuertes de Qlik

e Sencillo de usar. No se necesita apenas conocimiento alguno para crear un cuadro de
mando basico.

e Cuenta con una version gratuita privada, perfecta para valorar su capacidad o emplear
en una pequefla organizacion.

e Precio comparativamente inferior respecto a los principales competidores.

¢ Filtrado y navegacion muy intuitiva a la que los usuarios se adaptan inmediatamente.

e Capacidades de desarrollo muy avanzadas para usuarios con conocimiento técnicos.

Puntos fuertes de Tableau (Tableau,2017)

e La interfaz de usuario es drag and drop. Es posible no escribir nada.
e Las capacidades para el uso de mapas son muy avanzadas.
e Integracion con R, que permite analisis estadisticos complejos.

e Amplia gama de conectores, como por ejemplo con Google Analytics.

Puntos fuertes de Power BI

e Incremento de la eficiencia. Esta herramienta facilitard a las compafiias extraer
informes de manera autonoma cuando lo requieran sin tener un conocimiento
especifico de la misma. (Microsoft,2017)

e Ligereza en la elaboracion de informes. Las opciones que proporciona Power BI no
deja que pierdas tu tiempo repasando un gran numero de informes de distintos

sectores, ya que, tendras la informacion mas importante a tu alcance.
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e Acceso a los datos importantes. No importa ni el momento ni el lugar, con Power BI

es posible visualizar paneles y cuadros de mando gracias a la app que dispone esta

herramienta, una app habilitada para IOS, tanto para iPad como para iPhone.

Resumen de Capacidades de las Herramientas

QlikView | Tableau COMENTARIO

Tiempo de X Implantacién rapida en ambos casos, pero QlikView

Implantacion ) mas.

Escalabilidad - Buena en ambos casos, pero QlikView la tiene limitada
por RAM.

Précte deLisccs - Qllk\{lew es mas barata, ademas de tener versiéon
gratuita.

Valido para Pymes X Ambas herramientas se enfocan en las Pymes.

Viabilidad X Auflque Tableau crece rapido, Qlik es ya una compaiiia
cotizada.

Big Data X Ambas lo soportan, pero Tableau mejor que la media.

Red de Partners X Qlik supera el l‘ﬂllﬂﬂl‘. mientras que Tableau esta por
debajo de la media.

Veualizacionide X QlikView es mas madura.

datos

Cuadros de mando X X Ambas soluciones son lideres indiscutibles.

Tigos:de clleses X Qllk\ue,w_ofrece todos los posibles: eseritorio 64 bit,
web, mévil.

Exper{encla e X La interfaz de QlikView ofrece mas opciones.

Usuario

Integracion de Datos X Tableau mejora el modelo de Qlik.

Desarrollo X Es uno de los principales puntos fuertes de QlikView.,

Velocidad X QlikView es aun imbatible en este terreno.

Mapas X Supone una caracteristica fundamental de Tableau

API . En QlikView es limitada, pero Tableau no tiene.

Tabla 5: Cuadro de resumen de las capacidades que lidera cada herramienta.
Fuente: (https://ignsl.es/comparativa-business-intelligence-mejores-bi/)

La tercera en discordia es Microsoft Power BI, como quien dice un “recién llegado” que ha
entrado con fuerza en el mercado. Sus principales atributos son los clasicos de la casa:
integracion perfecta con el resto de soluciones Microsoft, usabilidad y capacidad tecnologica;
ademas de varias utilidades adicionales muy potentes. (Arbentia,2018)

Power BI es una herramienta recomendada para empresas que necesitan hacer visualizaciones

de forma sencilla y grandes capacidades de reporting.
2.2.6 Estudio de Herramientas BI en el Ecuador

El término BI no es algo nuevo para las compaiiias en el Ecuador: lleva mas de dos décadas

en la mente de los altos directivos ecuatorianos. Sin embargo, con el aumento de
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informacion generada, por usuarios y empresas, las herramientas de Business Intelligence han

tomado especial importancia en el manejo corporativo eficiente.

Los beneficios son amplios y diversos, aplicables a cualquier giro de negocio. Cifras de
Oracle aseguran que, por cada USD 1 que invierten las compaiiias en analitica, obtienen USD
10,66 debido al gran potencial que este sistema tiene para determinar los mejores pasos a
seguir, la correccion a la estrategia en tiempo real y la toma de decisiones basada en la

informacion existente (Computerworld, 2018)
2.2.6.1 Herramienta Tableau en Ecuador

Tableau es una herramienta BI cuya sede estd en Seatlle (USA) con mas de 3.000 empleados,
cotiza ademas en el Nasdaq de New York. Sirve para la visualizacion interactiva de los
datos, con los que los usuarios pueden interactuar de varias maneras: comparando datos,

filtrandolos o creando una conexion entre unas variables y otras.
Las ventajas que ofrece Tableau son:

e Los usuarios pueden profundizar y explorar datos sinninguna experiencia de
programacion.

e Tienes la capacidad de conectarse a una multitud de fuentes de datos.

e Tienes acceso a grandes bases de datos en comin como MySQL, Greenplum, Oracle
o Microsoft.

e Puedes utilizar la API de esta herramienta para la extraccion sistematica de datos.

e Si unusuario tiene experiencia en programacion, Tableau puede funcionar como
front-end de herramientas que permite realizar inmersiones estadisticas profundas y

analisis avanzados.

Tableau en ENI Ecuador desde el 2015 es una herramienta de uso gerencial que permite la
entrega de informacion confiable y eficiente gracias a que los datos los toma directamente del
ERP. Hoy en dia, debido a la implementacion de un nuevo ERP, Tableau es utilizado en un
20 o 30% de toda su capacidad hasta concluir con la integracion total entre ambas.
El objetivo de la integracién es potenciar el andlisis de BI, de manera que el usuario
reciba informacion clara y detallada segun sus expectativas y necesidades. Ademas, se busca
reducir los tiempos de evaluacion para la entrega oportuna de la informacion a niveles

directivos y a escala regional sin necesidad de modificar su presentacion. (Itahora, 2018)
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2.2.6.2 Herramienta QlikView

QlikView. También es una empresa americana con sede en Pennsylvania con 2.500
empleados, y es una plataforma enfocada al analisis visual de datos y aplicaciones
interactivas que tiene por objetivo mejorar el proceso de acceso a los datos de cara al usuario.
Como, por ejemplo, acceder a ciertas visualizaciones ‘limpias’ y faciles de comprender,

disefios de graficos llamativos, entre otros.

Siguiendo el informe de Gartner, esta herramienta cuenta, en porcentaje, con el mayor
niamero de usuarios que la utilizan. Ademas, Qlik funciona con el motor Qlik Indexing
Engine (QIX), “motor de indexacion asociativa de datos mas potente del mundo”, segiin

explican en la web principal de la herramienta.
Algunas de las ventajas de utilizar Qlik para analizar datos son:

e Acceso a documentacion y tutoriales.
e Acceso a analisis colaborativos e interactivos.
e Control de informes automatizados.

e Ahorro en tiempo en la creacion de informes.

Con QlikView la compaiiia ecuatoriana Imptek automatizé procesos y optimizé el uso del
tiempo de los directivos. Actualmente, con QlikView los ejecutivos destinan el 90% de su
tiempo a analizar informacion y definir estrategias a favor del crecimiento del negocio.

Antes, ese tiempo era dedicado para recopilar informacion y armar los reportes.

Ademas, la compania obtuvo un retorno de inversion importante al comparar el costo de
tiempo/ hora de trabajo de los colaboradores y ejecutivos que utilizan la herramienta versus el

ahorro que la compaiiia (Itahora, 2018)

2.2.6.3 Herramienta Microsoft BI °

Power BI es una herramienta de Microsoft con servicio en la nube con fécil implementacion;
que permite subir, compartir y tener acceso a informes desde cualquier dispositivo, ya sea un

ordenador, una tablet o un smartphone.

La integracion de Power BI con Microsoft Office 365 también permite el acceso a origenes

de datos locales, origenes de bases de datos y servicios en la nube.

44



Algunas de las ventajas de utilizar Power BI son:

e Incremento de la eficiencia en las compafiias para extraer informes de manera
autoénoma cuando lo requieran sin tener un conocimiento especifico de la misma.

e Power BI presenta una herramienta Quick Insights que determina las correlaciones y
patrones dentro de sus datos, produciendo graficos y graficos personalizados.

e Integracion del analisis avanzado a través de scripts y objetos visuales de R, Microsoft
Azure Machine Learning y Azure Stream Analytics.

e Acceso a los datos importantes. No importa ni el momento ni el lugar, con Power BI
es posible visualizar paneles y cuadros de mando gracias a la app que dispone esta

herramienta, una app habilitada para IOS, tanto para iPad como para iPhone.

2.2.6.4 Herramienta Pentaho

Pentaho se define como una plataforma de BI “orientada a la solucion” y “centrada en
procesos” que incluye todos los principales componentes requeridos para implementar

soluciones basados en procesos.

Las soluciones que Pentaho pretende ofrecer se componen fundamentalmente de una
infraestructura de herramientas de andlisis ¢ informes integrados con un motor de workflow
de procesos de negocio. La plataforma sera capaz de ejecutar las reglas de negocio
necesarias, expresadas en forma de procesos y actividades y de presentar y entregar la

informacion adecuada en el momento adecuado.

La plataforma ha sido desarrollada bajo el lenguaje de programacion Java y tiene un ambiente
de implementacion también basado en Java, haciendo asi que Pentaho sea una solucion muy

flexible al cubrir una alta gama de necesidades empresariales.

En su web presenta una organizacion por productos: Reporting, Analysis, Dahsboards y Data
Mining, acompafiado por dos introducciones: a la plataforma y a los productos. En dichas
introducciones se hace mencion especifica al workflow como una de las capacidades BI

claves de la plataforma. (Herramientas Pentaho,2018).
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CAPITULO 3

ANALISIS DE DATOS

3.1 RESULTADO DE INDICADORES DE GESTION APLICABLES AL CASO
3.1.1 Comparativas entre Resultados de Framework ITIL, COBIT e 1S020000
Para realizar una comparativa de los Marcos Referenciales, se realiza un breve resumen de

cada uno de ellos y al final se mostrara una fusion de las tres mejores practicas en busqueda

de un parametro aplicable a esta tesis.

La Tlustracion 11 indica la relacion cercana de los Framework que se han estudiado en este

trabajo de grado y el por qué se les va a estudiar.

Ambito de la empresa Ambite especifico de TI
A
-~ N e
Calidad s ;
¥ madio Empresa Gobierno Tl Ge§h‘on del Funciones de Tl Tecnologic
fcan g servicio de Tl (desarrollo, seg., efc.)

Evaluacién

Tipo de uso
A
Directrices

Prescriptive

TL 9000

-

1

Ilustracion 11: Comparativas entre Resultados de framework ITIL, COBIT e ISO20000
Fuente: Gartner y e.p.
3.1.1.1 ITIL v3
El marco referencial de ITIL en su gestion de incidentes habla del proceso paso a paso que
debe pasar el llamado por un servicio del usuario que lo denomina incidente, cabe recalcar
que incidente no es lo mismo que problema, se le diferencia ya que existe gestion de

incidentes y gestion de problemas.

Antes de continuar con el estudio de la gestion de incidentes vale recalcar que esta gestion se

apoya con una de las funciones importante que es la mesa de servicios.
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Los procesos por donde transcurre un incidente, dentro de la mesa de servicios son un call
center, contact center y el Helpdesk que son las herramientas para el correcto registro de los

incidentes.

En la ilustracion 12 se observa los procesos por donde transcurre un Incidente:

Entrada de Cierre del
Incidents Incidente
CMDB
A / 4 F
E W
bed ’ [ = =
,
Gestidm de Gastian da Gestidn da Cestion de Gestién
Problemas Cambios Dvis ponibilidad Capacidad Nivales

Servicios

Hustracioén 12: Proceso de la Gestion de Incidentes
Elaborado por: Santiago Suquitana

Se describe el proceso que sigue un incidente, desde su entrada a través de una llamada por el
call center, su registro en el Helpdesk segiin su clasificacion, la solicitud recibird un

diagnostico en busqueda de una resolucion inmediata y cierre del incidente.

Un incidente al tener un tiempo de demora en su solucion o al requerir de mayores
herramientas para dar la solucion, se convierte en problema y es escalado a otro nivel de

solucion, donde se le da un seguimiento.

3.1.1.2 COBIT v4.1

El marco referencial de Cobit se enfoca mas al gobierno de la tecnologia a la administracion,
por lo que se denomina el proceso como administrar la mesa de servicio y los incidentes
(DS8); otorga lineamientos de como administrar los incidentes respondiendo de manera

oportuna y efectiva a lo solicitado por los usuarios.

A igual que ITIL, fundamenta su funcionamiento en una mesa de servicios para registrar,
comunicar, atender y analizar todos los problemas y crear un proceso de solucion, monitoreo

y posible escalamiento que permitan clasificar y priorizar cualquier problema reportado como
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incidente, solicitud de servicio o solicitud de informacion para luego darle un cierre al

incidente.
Al ser un marco referencial administrativo incluye dos pilares fundamentales como son

- El analisis de tendencias que emite un reporte a las gerencias para medir desempefio y
tiempos de respuesta para mantener una mejora continua, y
- El segundo pilar es trazarse metas del proceso luego de que la administracion

descubra novedades en los procesos de atencion a los incidentes.

3.1.1.3 ISO/IEC 20000

Esta es una norma que se enfoca a dar unos parametros a cumplir para calificar y obtener una

certificacion en el manejo y gestion de incidentes describiendo las mejores practicas.

Estas normas van muy de la mano con las caracteristicas de ITIL v3 ya que se enfocan mas a
la gestion de servicios a diferencia de COBIT que se focaliza al gobierno y administracion de

los incidentes

La gestion del incidente es el proceso que se ocupa del tratamiento de los sucesos que
provocan la degradacion o pérdida del funcionamiento normal de un servicio, se fundamenta
en la creacion de una mesa de servicios, con una interesante novedad, que esta mesa de
servicios se organiza en dos niveles dando una primera linea de soporte que sera la encargada
de recibir los incidentes ¢ intentar resolverlos y en el caso de no poder dar solucion se les da
un escalamiento a una segunda linea de soporte técnico especializado y N lineas de soporte
segun la empresa las requiera, se incorporan nuevos términos a esta norma a diferencia de los

otros como son:

- Error conocido son incidentes que la primera linea de soporte ya conoce su
resolucion,
- Solucioén provisional (workaround) es una solucion que se le da a un incidente, pero

se la registra para su evolucion, hasta que se llegue a dar una solucion definitiva.

Esta norma también recomienda dar roles en el proceso al personal que esta implicado en la

gestion de incidentes:
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= Gestor de incidentes. Es el responsable de que los incidentes y peticiones de los
usuarios se resuelvan. Estd involucrado en el dia a dia del funcionamiento del proceso y

de los diversos grupos de soporte.

= Gestor del service desk. Es el responsable del funcionamiento del personal que forma
el centro de servicio al usuario, incluidas las herramientas. Desempefia un rol

importante en el proceso.

= Especialista del service desk (primera linea). En el caso de no haber teleoperadores,
atiende los contactos de los usuarios (llamadas de teléfono, autorregistro web, etc.) y
los registra generando un ticket del mismo. Resuelve consultas sencillas, clasifica los

incidentes, tramita las peticiones y mantiene informado al usuario.

= Especialista de soporte (lineas 2 y 3). Es la persona responsable de diagnosticar la

incidencia, resolverla, comprobarla, asignarla a otro grupo y documentarla.

= Administracion y soporte al proceso del incidente. Coordina los escalados entre
grupos en caso de necesidad. Supervisa a los miembros de las diferentes lineas de

soporte. Participa en la resolucion de conflictos internos.

3.1.2 Fusion de Framework para la presentacion de los Indicadores de Gestion

aplicables a la Empresa

Esta fusion, esta fundamentada en el marco referencial de la gestion de incidentes de ITIL, a
la que se dard agregaciones importantes de COBIT y de ISO/IEC 20000 para lograr una
gestion de incidentes adaptable al departamento de sistemas de la Empresa Farmaenlace Cia.

Ltda. como principal recomendacion.
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En la siguiente ilustracion se pretende mostrar las mejores caracteristicas de los Framework

estudiados

GESTION DE INCIDENCIAS

ITILV3

COBIT

ISO 20000

Resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el
servicio de la manera mas rapida

y eficaz posible.

OBIJETIVO

Permitir el uso efectivo de los
sistemas de Tl, garantizando la
resolucion y el analisis de las
consultas de los usuarios finales,

incidentes y preguntas.

Detallar un conjunto compuesto

de procesos y un enfoque de

gestion  para el suministro

efectivo de servicios de Tl a

clientes internos y externos

Cada departamento de Tl, debe
atender fallos, requerimientos o
solicitudes; si no existiera el

-

MEDICION

proceso, todo dependeria de la
capacidad del técnico y no se
llevaria un control sobre como
solucionar  incidencias  del
pasado.

* Satisfaccidn del usuario, con
el soporte de primera linea.

* Porcentaje de incidentes
resueltos dentro de un lapso
de tiempo aceptable

e indice de abandono de
llamadas.

La alineacion de los servicio
con las necesidades de la
empresa.

La entrega de servicios con
alta calidad vy costos

efectivos.

* Soporte a gestion de
incidentes

& Resolucion de incidentes por
el soporte de primera linea.

® Resolucidn de incidentes por
el soporte de segunda linea.

& Gestion de incidentes graves.

SUBPROCESOS

* Manitorizacion y escalado de
incidentes.
¢ Cierre vy evaluacion de

incidentes

¢ Mesa de servicios (call
center)

# Registro de consultas de
clientes.

¢ Escalamiento de incidentes.

& Cierre de incidentes.

o Analisis de tendencias.

Las incidencias graves deben
ser clasificadas y gestionadas.
Todas las incidencias deben
ser registradas.

Las peticiones del proceso
son solicitudes de
informacidn, consulta de
acceso a un servicio o cambio
aprobado.

Minimizar el impacto de las

incidencias y problemas.

Iustracion 13: Fusion de Framework de los Indicadores de Gestion aplicables a la Empresa

Fuente: Propia

Elaborado por: Santiago Suquitana

Como punto de partida, se menciona que la primera linea de soporte (ISO/IEC 20000) dara

atencion inicial del proceso usando como mesa de servicios al call center de Elastix (ITIL

v3), para:

1. registrar el incidente reportado por el usuario,

I

diagnosticar posible solucion y

solucionar para cerrar el incidente.

clasificar seglin su novedad en la aplicacion web HelpDesk (ITIL v3),




En caso de no poder resolver el incidente se lo escala (Cobit) a la segunda linea de soporte
especializada (ISO/IEC 20000) y si es necesario a una tercera linea especializada

(Programadores).

Y para dar fin, el gestor de incidentes (ISO/IEC 20000), dara seguimiento, a dicho problema

que paso por N lineas de soporte, y, regrese al usuario con una solucion definitiva a su caso.

Se realizara la parte administrativa de analisis de tendencias (Cobit) para emitir un reporte a
las gerencias, lo que permitird medir el desempefio y tiempos de respuesta para mantener una

mejora continua, y trazarse metas del proceso (Cobit).

3.1.3 Reglas Practicas para la implementacion de un sistema de Indicadores

3.1.3.1 Los indicadores de gestion

Los indicadores de gestion guian y controlan el desempefio objetivo y comportamiento
mental requerido para el logro de las estrategias organizacionales. Para medir el desempeiio,
se necesita evaluarlo a través de indicadores de desempeio. Estos indicadores deben ayudar a
la gerencia para determinar cuan efectiva y eficiente ha sido el logro de los objetivos, y, por

ende, el cumplimiento de las metas.
3.1.3.1.1 Indicador

Es una expresion matematica de lo que se quiere medir, con base a factores o variables claves
y tienen un objetivo y cliente predefinido. Los indicadores pueden ser historicos, estandar,

teodricos, por requerimiento de los usuarios, por lineamiento politico, planificado, etc.

Férmula Matematica para el calculo de indicadores
a i'unl;ﬁd.i"

INDICADOR = b (unidad)

Mustracion 14: Indicador
Fuente: http://www.monografias.com/trabajos55/indicadores-gestion/indicadores-gestion2.shtml
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3.1.3.1.2 ;Para qué medir?

* Para poder interpretar lo que estd ocurriendo.

* Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

* Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus
consecuencias en el menor tiempo posible.

* Para analizar la tendencia histdrica y apreciar la productividad a través del tiempo.
3.1.3.1.3 ;Por qué medir?

* Por qué la empresa debe tomar decisiones.

* Por qué se necesita conocer la eficiencia de las empresas (caso contrario, se
marcha “a ciegas”, tomando decisiones sobre suposiciones o intuiciones).

* Por qué se requiere saber si se esta en el camino correcto o no en cada area.

* Por qué se necesita mejorar en cada area de la empresa, principalmente en
aquellos puntos donde se estd mas débil.

* Por qué se requiere saber, en lo posible, en tiempo real, que pasa en la empresa

(eficiencia o ineficiencia)
3.1.3.1.4 ;Qué debo esperar de un sistema de indicadores?

* Que se convierta en un sistema de alertas tempranas “Pre-alarmas”

* Que determine las tendencias y la causa raiz del comportamiento productivo.

* Que establezca la relacion entre el valor agregado y el costo laboral para definir el
tamaio y el valor dptimo del equipo humano.

* Que relacione la productividad del capital humano, la del capital fisico, la
rentabilidad, el endeudamiento y la liquidez con el fin de garantizar equilibrio.

*  Que facilite la toma de decisiones.
3.1.4 Plan de Recoleccion de la Informacion

La informacién se la obtiene de dos bases de datos que forman parte de Soporte
Tecnologico de la empresa Farmaenlace Cia. Ltda., y que estan enfocadas a la gestion de

incidentes.
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3.1.4.1 Base de Datos del Call Center

La empresa dispone de una central telefonica IP que da servicios de telefonia interna y el
servicio de centrales telefonicas (Call Center) a varios departamentos enfocados en el servicio

interno y externo.

El Call Center de soporte tecnologico lleva en funcionamiento, desde hace tres afios, trabaja
en horarios de 6h30 a 22h00 enfocado al servicio de llamadas, siendo la primera linea de

soporte tecnologico de la empresa con frente al usuario o clientes.

El Call Center esta organizado con personal conectado desde matriz (Quito) y sedes en

provincias para atencion de gran cantidad de Farmacias a nivel nacional.

La ilustracion 15 indica el modo operativo del Call center

& C ) | A Noesseguro | hteps;//192.168.110.30/index

Qetasux
# Call Center | Reportes | Monitoreo de
» Call Center
Cola Niimero Agente Estado actual Total de llamadas Tiempo total
Reportes
8006 Agent/10000 CHRISTIAN PAZMINO 2z 01:02:38
GEOVANNY RIVERA 3 00:38:05
Agent/10002 DANIEL SUAREZ o 00:00:00
Agent/10003 ANDRES ROMAN & 42

Agant/10004 EDUARDO SANIZACA 01:28:51
Agent/10005 LuIS LEON 01:17:25
Agent/10006 WASHINTON PONCE o IE 02:22:59
Agent/10007 VICENTE ALARCON 00:00:00
RAFAEL DUCHITANGA 17.
JUAN CHERREZ 4 01:26:2
ENRIQUE CONTRERAS 2 01:26:5
CARLOS BANDA u 00:02:26 10 02:35:18
GABRIEL VALENCIA LoGOUT 0 £00:00:00
JORGE CASTELLAND M co:s:s0 2
MARIO YEPEZ LoGouT 0

CARDENAS LOGOUT o 00:00:00

SANTIAGO SUQUITANA M 00052 3 01:35:35

TOTAL Agentes: 17 52 19:16:01

Tlustracion 15: Monitoreo de Agentes del Call Center
Fuente: Dpto. Soporte Tecnoldgico Farmaenlace
Realizado por: Santiago Suquitana
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La base de datos almacena las colas de llamadas y las distribuye a los técnicos de primera

linea seglin su disponibilidad de tiempo, en el horario asignado.

De esta base de datos, se puede obtener valiosa informacion para el estudio de la Inteligencia
de Negocios y plasmarlo en un Dashboard para encontrar mejoras en la Gestion de

Incidentes.
3.1.4.2 Base de datos del HelpDesk

La empresa Farmaenlace dispone de una aplicacion web enfocada a la gestion de incidentes
denominada Helpdesk, siendo la base de datos paralela para el registro de incidentes

obtenidos de la primera linea de Soporte, atendidas por la llamada telefonica.

Los Incidentes son monitoreados mediante la aplicacion que ilustra la imagen

& C (| O helodeskfarmaenlace.com/seguimiznto

S ) [52 tareas pendi ]
Oficina: X | Buscar |
ITANA SANTILLAN
) RAUL D Registro= Problema Solicitante / Oficina
43005 2017-10-231201.07 Termica - Punta de Venta HERNANDEZ PRADO JORGE EDUARDO
Est buenas tardes - £ ANQUICIADA)

domingo, 27 may 2018
014014

Bandefa e enrada 4719 2171213135455

Seguimiento

50258 2018010914122 Compir JATIVA CEVALLOS
o i 001- OFICINA MATRIZ
e valjas

51770 2018-02-1512:43:32 Compuzzdor Forati
Estim:

Ia uisin 0 Equipo Lapiop de Ui Gz ro pusde ngesaral DATA

53587 2018031515433 Oros Programas o Utlitarics USHINA LAMINA NANCY ALICIA
séhaliamado er si le quias, 105 ameglan &f VAGDA L/ LUZ (FRANQUICIALA)

2016-03-2308:2511 1-_lamada Tef CAPANA CUEVA GABRIELA LIZETH
Problema de nsiz'aa 0 ATRIZ VIO (PROPIA)
54810 2018-04-0210:40.17 Punto de Venta CACHOTT CARVAJAL PATRICIO FERNANCO
Porfs n un 055- 1 AUDIENCIA (FRANQUICIADA)

Hustracion 16: Seguimiento de Incidentes del HelpDesk

Fuente: Dpto. Soporte Tecnologico Farmaenlace
Elaborado por: Santiago Suquitana
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El Helpdesk esta enfocado a dar los siguientes servicios

e Almacenar incidentes telefonicos.

e Solicitud de mantenimiento de HW y SW.

e Peticion de nuevos periféricos basicos o cambio por dafios.

e Solicitud de servicios que requieran mayor tiempo del proporcionado
telefonicamente por el Call Center.

e Escalar requerimientos a otras areas de sistemas para su revision.

e Priorizar la atencion a departamentos criticos en su servicio en la Empresa.

e Dar seguimientos a incidentes redundantes y que llevan a un problema continuo.

e Monitorear la resolucion inmediata de peticiones de servicio

e Etc.,

La Aplicacion Helpdesk esta en servicio en la empresa hace siete afios con gran cantidad de
incidentes atendidos llegando a un promedio de 59.000 tareas almacenadas, donde esa
informacion servira para nuestra mineria de datos en la busqueda de plasmar en un
Dashboard de inteligencia de negocios y los indicadores de la gestion de incidentes que

permitan una mejora continua del servicio.

3.2 RESULTADO DE LA REVISION DE LAS HERRAMIENTAS BI

3.2.1 Seleccion de la herramienta adecuada

El proceso de seleccion de una herramienta adecuada para el desarrollo de Business
Intelligence puede resultar complicado y tedioso, debido a que existen varias alternativas en
el mercado actual, para lo cual se hace muy dificil poder argumentar razones sustentables

frente a la decision tomada.

Para tener una vision mas amplia, y poder definir la herramienta mas adecuada, es necesario
investigar y elaborar cuadros comparativos entre las mismas herramientas, lo que permitira
determinar ventajas y desventajas entre ellas; se debe mencionar, que cada herramienta tiene

caracteristicas propias ya sea en plataforma, alcance, funcionalidad, tecnologia, arquitectura,
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valor agregado, etc., lo que facilita notar claramente sus fortalezas en algunos temas y ser
deficientes en otros.

El presente trabajo de grado escoge como herramientas para el desarrollo del prototipo a
QlikView para desarrollo de un Dashboard y a PostgreSQL y MySQL de donde se obtendra

los datos de la base de datos.

Existen diversas herramientas en el mercado que permiten desarrollar soluciones de
inteligencia de negocios. En este sentido, para elegir una herramienta de BI se ha tomado en
cuenta aspectos como

- las necesidades de los usuarios,

- las demandas del departamento de TI,

- las condiciones derivadas de la Organizacion,

- los criterios que cominmente son analizados por los expertos para la seleccion de una

herramienta de BI.

Ademas, para el andlisis se ha incluido a las tres herramientas categorizadas como lideres en el

mercado de BI en el afio 2017 segun Gartner, Inc.

Herramientas Bl Mi
crosoft ;
Tableau BI QlikView
Necesidades
I Integracion a la plataforma actual de la empresa. Sl Sl sl
2 | Facilidad de implementacion. SI Sl
3 Facilidad de administracion. Sl Sl
4 | Conexion de datos en tiempo real. sl Sl 5l
5 | Integracion de maltiples fuentes de datos. Sl Sl Sl
6 | Diseo de Dashboards personalizados, con una N N g1
interfaz intuitiva de arrastrar y soltar.
7 | Transformacion de datos consolidados en graficos
. e , S Sl S
interactivos faciles de entender y listos para usar.
8 | Consultas ad-hoc que permitan a los usuarios
responder ellos mismos sus preguntas de negocio
i : 5 " SI Sl Sl
y navegar libremente sobre las fuentes de datos
disponibles.

Tabla 6: Seleccion de la herramienta adecuada
Fuente: http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/7687
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Facilidad de uso. sl sl
Analisis inferactivo, ]| sl sl
Filtrado, seleccion y bisqueda de los datos, sl ]| |
Interaccion y visualizacion de los datos de forma -
’ Sl 2| Sl
inmediata.
Explorar resultados v profundizar en detalles, Sl ]| 2|
Descubrimiento de datos. | sl 51
Exploracion de las asociaciones entre los datos | 51 sl
Facilidad de ubicar datos histonicos para analisis sl
comparative en el tiempo.
Opciones de interfaz de usuano. ]| ]| =1
Mampular las wisualizaciones y modificarlas .
; sl sl 2|
sobre la marcha.
Combinar varios analisis en un (inico informe, ]| 2] sl
Ridpidos tiempos de respuesta. Sl 51 51
Agregar cilculos e ir anexando otros a medida que 3l <l Sl
s Fequiera
Cileulos en tiempo real. | sl 51
Manejo de roles — perfiles, | | o |
Capacidades de  autoservicio {usuarios g gl sI
autosuficientes) -
Minimo entrenamiento, ]| sl
Menor dependencia del departamento de T1 para S 3
el analisis. -
Compresion de datos, sl sl
Tiempo de implementacion inferior a 3 meses. |
BI basada en la nube 1| 5l 51
Smcronizacion con Microsoft Office ]| sl sl
Maowil Bl Sl Sl 2|
Soporte Local ]| 51 sl
Buena experiencia, estabilidad y reputacion del
: * sl sl 2|
proveedor.
Licenciamiento y costos de mantenimiento Si
aceptable (dentro del presupuesto).
35 | Rapidez en la instalacion y despliegue. 1 | sl
Total 32 25 33

Tabla 7: Seleccion de la herramienta adecuada

Fuente: http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/7687




A continuacion, se muestra el resultado obtenido al relacionar las necesidades empresariales,

con las herramientas de BI: Tableau, Microsoft Bl y QlikView.

Tableau Microsoft Bl QlikView

Necesidades 12 o 15

empresariales

Tabla 8: Resultados de Comparativa de Herramientas Bl
Fuente: http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/7687

De los resultados obtenidos sobre las necesidades empresariales de Farmaenlace Cia. Ltda.
en su area de sistemas y soporte tecnologico, se ha llegado a determinar que QlikView es una

herramienta que se ajusta a los requerimientos de la empresa.

3.2.1 Estudio a profundidad de la mejor herramienta ajustable a la Empresa

3.2.1.1 QlikView

QlikView es una herramienta creada por Qlik, la cual proporciona un nuevo enfoque de hacer
inteligencia de negocios; utiliza tecnologia asociativa en memoria que hace posible que se
preserven todas las asociaciones entre los campos; permitiendo a los usuarios analizar y
procesar datos rapidamente. Este modelo tnico de QlikView, desafia el modelo de
exploracion de BI tradicional (QlikTech International AB, 2011) ya que permite crear
conexiones a través de los campos que aparecen en mas de una tabla y que tienen nombres
idénticos, los cuales se asocian automaticamente sin tener que seguir una jerarquia tradicional
de datos. Como resultado de esta asociacion, los usuarios pueden encontrar patrones y

conexiones mas rapido que a través de una arquitectura de BI tradicional (Podeschi, 2014).

QlikView permite crear aplicaciones interactivas, adaptadas a las necesidades de los usuarios
de una forma rapida y flexible (SAIMA Solutions, 2017). Facilita el analisis de los datos,
ayudando a los usuarios a descubrir tendencias ocultas y hacer descubrimientos que impulsan

a tomar decisiones (Carrasco & Zambrano, 2015).

Algunas caracteristicas de QlikView son (QlikTech International AB, 2017) (SAIMA
Solutions, 2017) (Information Technology Consulting Services, 2017):
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Reune un enfoque integral basado en la plataforma que responde a las necesidades de
descubrimiento de datos.

Posee interfaces sencillas disefladas tanto para visualizaciones como para la
exploracion detallada de datos.

Se orienta al usuario final, brinda capacidades de autoservicio dando autonomia al
usuario para que pueda analizar la informacion en el momento que asi lo decida y de
forma agil.

Es de facil uso e intuitiva, permite crear y compartir datos dindmicos con
visualizaciones y disefios de arrastrar y soltar.

Traduce grandes cantidades de datos complejos de multiples fuentes a graficos
interactivos faciles de entender y listos para usar.

Ayuda en el proceso de toma de decisiones sin estar limitado por informes estaticos;
lo que facilita la exploracion de datos instantdneamente y en tiempo real.

Permite la conexion a multiples fuentes de datos, obteniendo una vision completa de
la informacién y gran capacidad de analisis. Los datos se pueden extraer de fuentes
tales como: archivos de texto, archivos de Excel, archivos con formato HTML, XML,
bases de datos como Access, Microsoft SQL Server, Oracle; y otras compatibles con
ODBC (Open Database Connectivity) u OLE DB (Object Linking and Embedding for
Databases), ademas de archivos propios de QlikView (Garcia & Harmsen, 2012).

Se basa en un almacén de datos totalmente en memoria. La estructura, datos y
calculos de un informe pertenecen en su totalidad a la memoria (RAM) del servidor.
A medida que los datos se mantienen en la memoria, los célculos se realizan sobre la
marcha.

Facilita tener una visualizacion interactiva de los datos debido al empleo de técnicas
web avanzadas. Para realizar busquedas en todos los datos se introduce en el cuadro
de busqueda de QlikView cualquier palabra o frase, en cualquier orden; luego se
obtendra los resultados asociados a esa busqueda al instante, que permitirdn ademas
ver nuevas relaciones entre los datos y acelerar el descubrimiento de informacion.
Ofrece una rapida implementacion y modificacion de las aplicaciones.

Facilita el desarrollo de aplicaciones personalizadas, en donde se puede incorporar

graficos, tablas, indicadores al estilo de cuadros de mando, etc.
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Las herramientas ETL (Extraccion, Transformacion y carga) estan integradas en la
aplicacion a través de scripts de carga que utilizan una sintaxis similar a SQL para
modelar y preparar los datos.

Posibilita la creacion y distribucion de informes avanzados y plantillas, ademas de
integrarlos en documentos de Microsoft Office.

Oftrece la posibilidad de manejar billones de registros para un analisis ad-hoc.
Comprime los datos hasta un 10% de su tamafio original para optimizar la potencia de
los procesadores.

Ayuda a efectuar cargas incrementales empleando archivos QVD (QlikView Data)
propios de QlikView, que permiten acelerar la velocidad del proceso y reducir los
tiempos de carga de horas a minutos a diferencia de otras herramientas BI que tienen
otra arquitectura de extraccion de datos mucho mas lenta.

Permite una rapida implantacion de soluciones BI.

Facilita una administracion basada en roles para garantizar que s6lo los que tengan
permiso para utilizar los datos puedan acceder a los mismos.

El costo por licenciamiento y mantenimiento es aceptable.

Cuenta con una red de soporte para obtener ayuda en el desarrollo de aplicaciones.

Segun (Bitterer, Bange y Fuchs 2015) las debilidades que presenta QlikView son:

Separacion limitada de datos de la estructura propietaria.

En la version personal edition, los documentos QlikView creados por otros usuarios
no pueden abrirse desde otro ordenador ya que el documento se guarda con una clave,
compuesta por informacion del usuario y el ordenador en el que esta trabajando.
Problemas de consistencia de datos cuando se crean varios modelos, tienen que ser
resueltos organizativamente.

Dependencia de scripts a la hora de realizar la carga de los datos.

La experiencia del usuario final estd conectada directamente al hardware en el que

QlikView se esta ejecutando.

3.2.1.2 Archivos QVD.

Un archivo QVD (QlikView Data) es un repositorio de datos, el cual contiene una tabla de

datos exportados desde la herramienta QlikView. QVD es un formato propio de QlikView y

solo puede ser escrito y leido desde esta herramienta. El formato de archivo esta optimizado
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para favorecer la velocidad al leer datos desde un script QlikView y tiene una representacion
muy compacta. Leer datos desde este tipo de archivo es por lo general de 10 a 100 veces mas

rapido que leer desde otras fuentes de datos (QlikTech International AB, 2017).

Los archivos QVD se pueden emplear cuando se requiere:

e Incrementar la velocidad de carga de los datos y reducir tiempos de espera
considerablemente. La velocidad exacta depende de factores como, por ejemplo: el
niamero de campos que exista en el registro, los tipos de datos, la velocidad de la
CPU, la velocidad del disco duro.

e Reducir la carga en los servidores de las bases de datos. Consiste en aliviar la carga de
las bases de datos externas y reducir el trafico de la red. Cuando varios scripts
QlikView comparten los mismos datos solo es necesario cargarlos una Unica vez
desde la base de datos fuente.

e Consolidar datos de multiples aplicaciones QlikView. Con los archivos QVD, y un
script QlikView se puede combinar los datos de cualquier aplicacion QlikView.

e Carga incremental. En muchas ocasiones la funcionalidad QVD se puede emplear
para facilitar la carga incremental, cargando por ejemplo Unicamente los registros

nuevos de una base de datos en expansion.

3.2.1.3 Metodologia QlikView Project Methodology (QPM).

QlikTech es el creador de la metodologia QPM, misma que permite fomentar las mejores
practicas para el desarrollo de aplicaciones BI en QlikView. Esta metodologia fue
desarrollada por consultores de QlikTech como un modelo de buenas practicas, y puede ser
utilizada por sus clientes y socios. Permite realizar las actividades de forma estructurada, en
todas las fases de su ciclo de vida: preanalisis, planificacion, ejecucion, implementacion y
conclusion (Sterry & Nieuwenhuijs, 2011).
Las principales caracteristicas de la metodologia QPM son (Sterry & Nieuwenhuijs, 2011):
e Tiene un enfoque de construccion de manera ascendente (bottom-up), se parte de la
creacion de un Qlikmart, el cual contiene un modelo de datos completo para un area
de analisis de BI especifica, estos se van implementando en cada area hasta cumplir
con los requerimientos de toda la empresa.
e Sirve como apoyo en la implementacién de proyectos de BI en donde se requiere el

analisis de objetivos y establecimiento de indicadores.
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e Utiliza un modelo asociativo que se encarga de gestionar las asociaciones entre los
conjuntos de datos.

e Elnivel de complejidad en la implementacion de aplicaciones Bl es bajo.

e QPM puede ser aplicada en la construccion desde un proyecto empresarial de gran
magnitud, hasta proyectos mas pequefios (Sterry & Nieuwenhuijs, 2011).

La intencién es que esta metodologia sirva como una guia para los participantes del
proyecto y dependiendo del tamafio se pueda decidir qué parte de QPM podria o no
agregar valor en la administracion.

e QPM esta reemplazando las implementaciones tradicionales y en su lugar se centra en
hacer implementaciones tan rapidas como sea posible, ya que se basa en el desarrollo
agil y brinda flexibilidad para realizar cambios.

e Permite al equipo de desarrollo entregar una aplicacion QlikView en un corto periodo
de tiempo. El objetivo es realizar las entregas mas rentables o de mayor valor y
desplegarlas lo antes posible para que puedan empezar a generar resultados a los
clientes.

e El costo de implementacion es bajo.

3.2.1.3.1 Fases de la metodologia QPM.

Segun (Sterry & Nieuwenhuijs 2011) la metodologia QPM consta de las siguientes fases:

Fases recomendadas para el Desarrollo con QlikView

Ejecucidn

Pre-Anilisis  Planificacion Implementacion  Conclusién

::i;i.::t:i :‘r‘:':':':h Despliegue Evaluacion
jetivas P'i“'h‘:'" ; Comunicacion Locciones de

del Negocio ;:q;:-::;n'ﬂl del usuario Aprendizaje

Proparar la . Transicion a

plataforma Definir la gobierno y Finalizocidn

de trobajo rrt’b':'i:'"“ de Realizar plotaforma apoyo del proyecto

A AH A

Inicio Proceder Inicio del Fin del Aplicacidn Fin
ciclo ciclo en vivo

HNustracion 17: Fases de la metodologia QPM
Fuente: QlikView Project Methodology HandBook, Ben Sterry y Jeroen Nieuwenhuijs, (2011)
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Fases de la Metodologia QPM

Fase 1: Pre-Analisis TGO — TGI. Fase inicial del proyecto, donde existe una variedad de
ideas y opiniones sobre el proposito y el alcance del proyecto siendo la fase preparatoria
antes de que se inicie formalmente. El proposito de esta fase es asegurar que las ideas
empresariales sean técnicamente factibles, que se tenga los requisitos iniciales necesarios
para identificar el alcance del proyecto y que estén alineados con los objetivos del negocio.
Se revisan las fuentes de datos, los Indicadores de Gestion de Incidentes, calculos y reglas de
negocio.

Se plantea hacer un modelo de la arquitectura, lo cual permite crear la primera estructura de

la solucion global por medio de la plataforma empresarial de QlikView.

Fase 2: Planificacion TG1 — TG2. Es la fase en la cual el proyecto es formalizado y planeado
para la exitosa ejecucion e implementacion.

Se tiene como entrada los datos del preanalisis para mejorar los objetivos del proyecto
describiendo las delimitaciones y el alcance basados en los requerimientos. Ademas, se puede
describir como cooperaran los participantes y por quién debe ser controlado.

Esta fase permite de acuerdo con las fuentes de datos y los requerimientos, crear los procesos
de extraccion, transformacion y carga (ETs), por medio de reglas de negocio que fueron
definidos en la fase 1. Dando como resultado la construccion del modelo de datos y creacion

de los QVD’s.

Fase 3: Ejecucion TG2 — TG3. Los componentes iterativos de QlikView Application Cycles
(construir, probar, revisar, refinar) comienzan una vez que el proyecto ha superado la fase 2.
Durante esta fase, varias aplicaciones QlikView pueden desarrollarse en paralelo. Las
aplicaciones se construiran durante ciclos cortos que permitiran al negocio ganar valor en
pasos pequefos y manegjables en lugar de tener que esperar de seis a doce meses para la
primera implementacion.

Durante este proceso iterativo, con requerimientos, disefio, prototipado, desarrollo y pruebas,
todo se realiza varias veces dentro de cada ciclo de aplicacion, de manera que al final del
ciclo se crea algo de valor.

El ciclo de aplicacion de QlikView contiene las siguientes etapas:
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e FEtapa 1. Construccion: consiste en construir la interfaz de usuario (IU) en cada
aplicacion QlikView tal como se define en la fase de planificacion. Esto incluye la
configuracion de los productos QlikView y el desarrollo de la(s) aplicacion(es)
QlikView.

e FEtapa 2. Pruebas: los objetivos de la etapa de pruebas son: asegurar la validez de las
fuentes de datos conectadas, asegurarse de que los calculos aplicados sean correctos,
se confirma que los paneles muestren las métricas requeridas, y se verifica que la
seguridad esta configurada correctamente en el entorno del servidor.

e [Etapa 3. Revision del usuario y aceptacion: Los comentarios de los clientes son los
mas importantes, ya que son los miembros mas valiosos del equipo. Esta etapa
recomienda tener a los clientes en constante comunicacion para responder preguntas e
informarles sobre la aplicacion QlikView. Una vez que se ha desarrollado una primera
version de una aplicacion, el equipo se prepara para una revision. Esto es para
confirmar la aceptacion del usuario de la apariencia de la aplicacion y que ofrece las
capacidades mas importantes.

e [Etapa 4. Refinamiento: Se aplican los resultados de la revision. Se debe proporcionar
una descripcion de cualquier debilidad, por qué es una debilidad, y proporcionar una
indicacion de lo que debe hacer para corregir la debilidad. Este documento es el que
se da al equipo de desarrollo para realizar las mejoras, y al director del proyecto para
ser utilizado en las siguientes revisiones. El trabajo se inspecciona nuevamente en

revisiones posteriores para verificar las debilidades que se corrigieron.

En esta fase, también se debe analizar la plataforma empresarial, que implica tener el
hardware y software necesario para el adecuado funcionamiento y la configuracion de la

carga de datos que permite migrar rapidamente los datos de origen a QlikView.

Fase 4: Implementacion TG3 — TG4. Durante la fase de implementacion, la(s) aplicacion(es)
de QlikView desarrolladas se pondran en produccion. Se debe tener una interaccioén con los
usuarios funcionales, ademas de cumplir con la capacitacion a los usuarios técnicos y de

negocio que se encuentran involucrados en el proyecto, asi como, la entrega de manuales.
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Fase 5: Conclusion TG4 — TGS. La fase de conclusion permite traspasar las lecciones
aprendidas a la organizacion. Todas las cuestiones pendientes son atendidas y se aplica la

firma del acta de aceptacion y entrega del proyecto.

3.2.1.4 QlikView tecnologia basada en Memoria

La utilizacion de tecnologia basada en memoria ayuda a los sistemas de BI a volverse mas
rapidos, mas flexibles y mas receptivos a los cambios en los requerimientos del negocio
(Muntean, 2014). El proposito de este tipo de tecnologia es reemplazar las soluciones de BI
tradicionales basadas en disco, la ausencia de operaciones de E/S de disco permite tiempos de

respuesta de consultas mas rapidos (Grabova, Darmont, Chauchat, & Zolotaryova, 2011).

La figura 18 representa una solucion de BI basada en disco frente a una solucion BI basada en

memoria
ROLAP (S0L quenes are generated
5 — graphically, flexible, not user-frendly)
Data 3 | {
LoUrces | ETL
/ MOLAFP
(low fexybabity, limuted mumber of
dumensons, sggregated data mio
Data Warehouse 1 niof required = Lo S e cibes)
Load dats and then work off-line i o —
.-"-'- H T -
:.- . r. : 3 2V ¥ .
== : e =
Data sourees = l - l I

Data model and mierface msde of Qlicview document, i RAM

Ilustracion 18: Solucion de Bl basada en disco frente a una solucion BI basada en memoria
Fuente: (Muntean, 2014)

En una solucion de BI tradicional generalmente se parte de varios origenes de datos y
mediante procesos ETL (Extraccion, Transformacion y Carga) los datos son integrados en un
almacén de datos comiin conocido como Datawarehouse; sobre estos repositorios las

herramientas de BI realizan las consultas para mostrar la informacion analitica y
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transformarla en conocimiento para la toma de decisiones. Mientras que las soluciones que se
basan en procesamiento en memoria cargan en memoria las tablas de origen y en algunos
casos mediante logica asociativa establecen las relaciones entre ellas para mostrar al usuario
final la informacion requerida para el analisis del negocio (Garcia R.,2014).

Las tecnologias de BI en memoria permiten caracteristicas como: velocidad de analisis,
visualizacion interactiva, procesamiento de memoria, autoservicio, prototipado rapido y

flexibilidad.

La tecnologia de BI en memoria permite ahorrar tiempo, y costo de desarrollo significativo
(Muntean, 2014) ya que no es necesario crear un almacén de datos Data Warehouse, lo cual
también implica la inversion en hardware y software. Al estar los datos cargados en memoria,
generalmente el rendimiento a la hora de explotar la informaciéon es mejor, a costa de unos
requisitos de servidor como por ejemplo la memoria RAM (Garcia R., 2014). Pese a ser la
memoria RAM mas cara en comparacion con el disco, las tecnologias en memoria han optado
por utilizar técnicas de compresion las cuales permiten mejorar la eficiencia y representar

mas datos en la RAM (Muntean, 2014).

3.3 RESULTADOS ESPERADOS DE INDICADORES DE GESTION/BI

3.3.1 Indicadores Cuantitativos

Al estudiar el marco referencial de buenas practicas de gestion de incidentes y aplicar a los
canales de atencion como el Call Center y Helpdesk, se pudo obtener los siguientes

indicadores cuantitativos que se clasifican de la siguiente forma:
3.3.1.1 Indicadores de Eficacia

Evalua la capacidad de atencion de los incidentes tecnoldgicos y operativos para garantizar el

normal desenvolvimiento de actividades de la empresa.
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e Indicador de Eficacia del Call Center
farmaenlace FICHA DE INDICADOR
Nivel de T o
Evaluacién Proceso |:| Subproceso Procedimiento D Enfoque del Indicador ‘ Procesos
Tipo de iz e g Tipo de ; - »
Solicitud: Creacién Actualizacién D Indisador: Eficacia Eficiencia \:I Efectividad l:l
Nombre del Indicador de Eficacia para la Gestién de Inci de la " .
Indicador: Tecnolégicos. IECC Medicion: Coordinador de Soporte Tecnolégico
Objetivo del | Evaluar la capacidad de atencion de las llamadas telefonicas del Call Center de la primera Linea de Soporte Tecnoldgico para garantizar el
Indicador: nomal d Ivim i de las ividades de la emp!
Forfnula = IECC = (cantidad de I das atendidas) / de Llamadas F )x 100
Calculo:
Fecha de Frecuencia de Mensual
Creacion: Medicion:
Fu;:z:e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% ‘ Tendencia: Creciente
Frecue_n_c'ia ce Semestral Reﬁ:ons_al_!l’e fiele | Jefe de Tecnologias de la Informacién
Revision: Revision:
¢El indicador tiene .
impacto en el SGC? Sl No |:|
Responsable de la Medicion: Aprobador por:
Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
) Coordinador de Soporte . ) L .
Cargo: Tecnolégico Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
o7 . .
HNustracion 19: Indicador de eficacia call center
Fuente: Santiago Suquitana
. . Ve . J)
e Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes Tecnologico
farmaeniace FICHA DE INDICADOR
Nivel de Proceso D Subproceso Procedimiento D Enfoque del Indicador Procesos
Evaluacion
S.I:I‘i):i:;: Creacion Actualizacion D Ir;:i':::::r: Eficacia Eficiencia D Efectividad D
Non!bre del Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes Reqmnm:b.l? de la Coordinador de Soporte Tecnologico
Indicador: Tecnolégicos. IGIT Medicion:
o]:';g;;?' Evaluar la capacidad de resolucién de los incidentes tecnolégicos para garantizar el normal desenvolvimiento de actividades de la empresa.
Fo@ula i IGIT = idad de inci resueltos) / idad de i reportados) x 100
Calculo:
Fecha de Frecuencia de
M |
Creacion: Medicion: ensie
F";::::e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% | Tendencia: Creciente
Frecue.n.c!a de Semestral Respuns'al?l'e de la Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revision: Revision:

¢Elindicador tiene
impacto en el SGC?

Si NDD

Responsable de la Medicion: Aprobador por:

Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
| Coordinador de Soporte i " o X

Cargo: Tecnologico Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacion  Cargo:

Fecha: Fecha: Fecha:

Hustracion 20: Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes Tecnoldgico
Fuente: Santiago Suquitana
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¢ Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI

farmaenlace FICHA DE INDICADOR

Nivel de . .
Proceso Subproceso Procedimiento Procesos
Evaluation D pi D Enfoque del Indicador
Tipo de i . T Tipo de : B o
Solicitud: Creacion Actualizacion l:l Indicador: Eficacia Eficiencia D Efectividad D
Nombre del Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes de Responsable de la e "
Indicador: Opeaciones de Tl. IGIT Medicion: Gaardingdor dg Opeaciones'de T)
Objetivo del | Evaluar la capacidad de resolucion de los incidentes de Opeaciones de Tl para garantizar el normal desenvolvimiento de actividades de la
Indicador: empresa.
F‘Z:’a['l‘:":o‘_’e IGIT = (cantidad de incidentes de Opeaciones de Tl )/ (cantidad de inci de Opeaciones de Tl rep )X 100
Fecha. 'de Frecue.nf:i'a de e
Creacion: Medicion:
F“;:::;e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% | Tendencia: Creciente
FEEIEIERCS Semestral sl Al Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revision: Revision:
¢El indicador tiene ) . |:|
impacto en el SGC? St No
Responsable de la Medicion: Aprobador por:
Nombre: Marco Ramirez Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
Cargo: %oordlnador de Opeaciones de Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacién ~ Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Hustracion 21: Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI
Fuente: Santiago Suquitana

3.3.1.2 Indicador de Eficiencia

Evalua la capacidad de resolucion de los incidentes tecnoldgicos y operativos a tiempo para

garantizar el normal desenvolvimiento de actividades de la empresa.
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e Indicador de Eficiencia del Call Center

farmaeniace FICHA DE INDICADOR

Nivel de . .
Evaluacion Proceso D Subproceso Procedimiento I:] Enfoque del Indicador Procesos
Tipo de s . 5 s Tipo de ¢ P -
I fe
Solicitud: Creacion Actualizacion D e Eficacia |:| Eficiencia Efectividad D
Nombre del Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes Responsable de la o
i - Coordinador de Soporte Tecnolégico
Indicador: Tecnologicos del Call Center. IEGITCC Medicion: e g
Objetivo del Evaluar la idad de lucién de los inci 6gicos de Primera Linea de Soporte via Llamada Telefonica a tiempo para
Indicador: garantizar el nomal desenwolvimiento de actividades de la empresa.
Ft::rz;:‘I:o(.ie IEGITCC = (cantidad de llamadas Atendidas a tiempo) / (cantidad de Llamadas Registradas) x 100
Fecha de Frecuencia de Mensual
Creacion: Medicion:
Fu;:tt::e Registro de Llamadas al Call Center Meta: 70% | Tendencia: ‘ Creciente
Frecue.n.c'la & Semestral Reqwns.at.nl'e cal Jefe de Tecnologias de la Infomacion
Revision: Revision:

¢El indicador tiene . . D
¢
impacto en el SGC? Si No

Responsable de la Medicion: Aprobador por:

Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geovanny Pérez Nombre:

Cargo: Coordlr]at.!or deiSopore Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacién ~ Cargo:
Tecnolégico

Fecha: Fecha: Fecha:

Tustracion 22: Indicador de Eficiencia del Call Center
Fuente: Santiago Suquitana

e Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes Tecnoldégico

4
farmaeniace FICHA DE INDICADOR
LIElIED Proceso D Subproceso Procedimiento D Enfoque del Indicador Procesos
Evaluacion d
Tipo de . . . . Tipo de . . . .
Solicitud: Creacion . AcluallzacloEI Indicader Eficacia I:] Eficiencia . Efectividad |:|
Nombre del Indicador de Eficiencia para la Gestién de Incidentes Responsable de la " o
: 5 Coordinador de Soporte Te l
Indicador: Tecnolégicos. IEGIT Medicion: FEABcones nepors Leenonae
Objetivo del | E\aluarla idad de ion de los incid tecnolégicos a tiempo para garantizar el normal desenvohimiento de actividades de la
Indicador: empresa.
Focr:l\ul7 o IEGIT = (cantidad de incidentes resueltos a tiempo) / (cantidad de incidentes reportados) x 100
culo:
Fecha de Frecuencia de
Creacion: Medicion: Mensual
Fu;:::sde Registro de Nowvedades Sistemas Meta: 70% | Tendencia: Creciente
Frecuencia de Responsable de la i
Revision: Semestral Revision: ‘ Jefe de Tecnologias de la Informacion
¢El indicador tiene . . |:|
impacto en el SGC? 8 Ne
Responsable de la Medicion: Aprobador por:
Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
| Coordinador de Soporte | 9 s |
Cargo: Tecnolégico Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacién  Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Hustracion 23: Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes Tecnoldgico
Fuente: Santiago Suquitana



e Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes de Operaciones T1

farmagnlace FICHA DE INDICADOR
Nivel de e
Evaluacién Proceso D Subproceso Procedimiento ‘:I Enfoque del Indicador Procesos
M, Creacion Actualizacie] | ipode  |efcacia [ ] Efciencia Efectiidad [
Non!bre del Indicador de Eficiencia ;.J'ara la Gestién de Incidentes de Respons?b.lg dela Coordinador de Operaciones Tl
Indicador: Operacion de Tl. IEGIT Medicion:
Objetivo del | Evaluar la capacidad de resducion de los incidentes Operativos de Tl a tiempo para garantizar el nomal desenvolvimiento de actividades de
Indicador: la empresa.
Focné‘::‘l:o(_‘e IEGIT = (cantidad de incidentes Operativos resueltos a tiempo) / { de inci Operativos rep: ) x 100
Fecha_ f"’ Frecue_ntai’a de Mensual
Creacion: Medicion:
Fu;n:::e Registro de Novedades Sistemas Meta: 70% | Tendencia: Creciente
Frecue.n.oja ge Semestral Rasmng;l.wl'a ol Jefe de Tecndogias de la Informacion
Revision: Revision:

¢El indicador tiene ) . D
impacto en el SGC? Sl No

|Responsable de la Medicion: Aprobador por:

Marco Ramirez Nombre: Geovanny Pérez

Nombre:
Cargo: _IC_Ioordlnador de Operacioneside Cargo: Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Iustracion 24: Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI
Fuente: Santiago Suquitana

3.3.1.3 Incidentes de Efectividad

Este indicador resulta ser el promedio de la suma de la eficacia y la eficiencia dividido para la
maxima puntuacion que es 100%. Con este Indicador se pretende observar y mejorar la

resolucion pronta e inmediata de los incidentes de gestion.
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e Indicador de Efectividad para el Call Center

farmaenlace FICHA DE INDICADOR
Nivel de' Proceso D Subproceso Procedimiento D Enfoque del Indicador Procesos
Evaluacion
S‘:I‘i’:i:.:i: Creacion Actualizacion |:| In.:ip;::" Eficacia D Eficiencia D Efectividad.
Nombre del Indicador de Efectividad para la Atencion de Llamadas del Responsable de la . o
Coordinador de Soporte Tecnols
Indicador: Call Center. IEFCC Medicion: cordinador de Soporte Tecnologico
Objetivo del | Evaluar la Efectividad de atencion de las llamadas telefénicas del Call Center de la primera Linea de Soporte Tecnolégico para garantizar el
Indicador: normal desenwolvimiento de las actividades de la empresa
Foérmula de _ . o . 3 .
Caleulo: IEFCC = (Indicador de Eficacia+Inidicador de Eficiencia)/2 / (maxima Puntuacion)
Fecha de Frecuencia de
o e Mensual
Creacion: Medicion:
Fu;::::e Registro de Nowedades Sistemas Meta: 80% ‘ Tendencia: Creciante
Frecue_n.c'la i Semestral Respons_al_)l'e della Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revision: Revision:

¢El indicador tiene
impacto en el SGC?

v []

Responsable de la Medicién:

Nombre: Carlos Becerra
Coordinador de Soporte
Cargo: ey
Tecnolégico
Fecha:

Aprobador por:

Nombre: Geovanny Pérez Nombre:

Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:

Fecha: Fecha:

Tustracion 25: Indicador de Efectividad para el Call Center
Fuente: Santiago Suquitana

farmaen\ape

Jarmacrlid FICHA DE INDICADOR
Nivel de "
Evaluadisn Proceso I:I Subproceso Procedimiento D Enfoque del Indicador Procesos
Tipo de £ . & ik Tipo de . ) - .
Solicitud: Creacion . Actualizacion I:] Inii e Eficacia l:‘ Eficiencia l:‘ Efectividad .
Nombre del Indicador de Efectividad para la Gestion de Incid de R ble de la . .
£ Coordinador de Soporte Tecnolégico
Indicador: Soporte Tecnologico. IEFGI Medicion: ! ! °a
Objetivo del | Evaluar la Efectividad de resolucién de los incidentes tecnolégicos a tiempo para garantizar el normal desenvolvimiento de actividades de la
Indicador: empresa.
F‘g’;::;:s IEFGI = (Indicador de Eficacia+Inidicador de Eficiencia)/2 / (maxima Puntuacion)
Fecha de Frecuencia de Mensaal
Creacion: Medicion:
Fu;:tt::e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% | Tendencia: Creciente
Frecuenclla = Semestral Responsabl'e de la Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revisién: Revision:

¢El indicador tiene
impacto en el SGC?

Si

w [

Responsable de la Medicion:

Aprobador por:

Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
. Coordinador de Soporte . . » .

Cargo: Tecnolégico Cargo: Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:

Fecha: Fecha: Fecha:

Fuente: Santiago Suquitana

Ilustracion 26: Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico

Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico
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e Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI

4
farmagnlace FICHA DE INDICADOR
Nivel de . .
Eraliagion Proceso D Subproceso Procedimiento \:‘ Enfoque del Indicador Procesos
Tipo de , . N % Tipo de A G fecti
Solicid: Creacion Actualizacién D (i Eficacia D Eficiencia \:‘ Efec mdad
Nombre del Indicador de Efectividad para la Gestién de Incidentes de Responsable de la s %
7 Coordinador de Soporte Tecnolégico
Indicador: Operaciones . IEFGI Medicion: P o
Objetivo del | Evaluar la Efectividad de resolucién de los incidentes de Operaciones Tl a tiempo para garantizar el normal desenwlvimiento de actividades
Indicador: de la empresa.
Fz;:ll‘::e IEFGI = (Indicador de Eficacia+Inidicador de Eficiencia)2 / (maxima Puntuacion)
Fecha de Frecuencia de
Mensual
Creacion: Medicion:
Fu;:: ::e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% | Tendencia: Creciente
Frecue.n.c’ia de Semestral Rasponsi.al?l.e de la Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revision: Revision:

¢El indicador tiene . . D
impacto en el SGC? Si No

Responsable de la Medicion: Aprobador por:

Nombre: Marco Ramirez Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
Cargo: Coordinador de Operaciones Tl Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Iustracion 27: Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI
Fuente: Santiago Suquitana

3.3.1.4 Satisfaccion del cliente

Es un indicador muy amplio, ya que compara los indicadores de satisfaccion contra sus otras
meétricas. Por ejemplo, se puede tener 90% de eficiencia de su resolucion, pero si los usuarios
estan insatisfechos en general con el servicio que ofrecen puede haber algiin trabajo que

hacer.
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e Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico.

farmagniace FICHA DE INDICADOR
Nivel de Proceso D Subproceso . Procedimiento D Enfoque del Indicador Procesos
Evaluacion
Tipo de i . Tipo de : l:‘ _ I:I ; iz
Creacion Actualizacion Eficacia Eficiencia Satisfaccion
Solicitud: l:] Indicador:
Nombre del | Indicador de Satisfaccion para Ig Gestion de de ¥ ; de la Coordinador de Sopoite Techologico
Indicador: Soporte Tecnolégico . ISGIST Medicion:
Objetivo del | Evaluarla Satisfaccion del Usuario de la resducion de los incidentes de Soporte Tecnoldgico para garantizar el Contentamiento del Usuario
Indicador: en la Atencion en la Empresa.
Formula de ISGIST = (cantidad de incidentes de Soporte Tecnoldgico resueltos con calificacion Excelente) / (cantidad de incidentes reportados y
Calculo: Calificados) x 100
Fecha_ fie Frewelncia de r—
Creacion: Medicion:
Fu;::::e Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% Tendencia: Creciente
Frecue.n.c’la de Semestral Respons..al?l’e della Jefe de Tecnologias de la Infomacion
Revision: Revision:
¢ B indicador tiene ) . D
impacto en el SGC? St No
Responsable de la Medicion: Aprobador por:
Nombre: Carlos Becerra Nombre: Geowanny Pérez Nombre:
Coordinador de Soporte B "
Cargo: Tecnaldgico Cargo: Jefe de Tecnologias de la Informacion Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Iustracion 28: Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico
Fuente: Santiago Suquitana

e Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Operaciones de T1

farmaeniace FICHA DE INDICADOR
Nivel de g o
Evatundion | Proceso[ | Subproceso Procedimiento [ | Enfoque del Indicador Procesos
Tipo de ™ e Tipo de i i " ™
Solicitud: Creacion Actualizacién ‘:I Indicadar: Eficacia ‘:’ Eficiencia \:l Satisfacciol
Nombre del Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Inci de de la Coordinador de Operaciones TI
Indicador: Operaciones de IT . ISGIO Medicion: P
Objetivo del |Evaluar Ia Satisfaccién del Usuario de la resolucién de los incidentes de Operaciones de Tl para garantizar el Contentamiento del Usuario en
Indicador: la Atencion en la Empresa.
Formula de |[ISGIO = { de i de O i Tl ltos con calificacion Excelente) / de il y Calificados)
Calculo: x 100
Fecha de Frecuencia de
Creacion: Medicion: Mensusl
Eusnieiae Registro de Novedades Sistemas Meta: 80% | Tendencia: Creciente
Frecue.nf:fn e Semestral Respons.at.)I’e gslls Jefe de Tecnologias de la Informacion
Revision: Revision:
¢El indicador tiene . - |:|
impacto en el SGC? Si No
Responsable de la Medicion: Aprobador por:
Nombre: Marco Ramirez Nombre: Geovanny Pérez Nombre:
Cargo: Coordinador de Operaciones Tl Cargo:  Jefe de Tecnologias de la Informacién ~ Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:

Mustracién 29: Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Operaciones de TI
Fuente: Santiago Suquitana
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3.3.2 Indicadores Analizados en la Data

Los indicadores cuantitativos apuntalan a demostrar las cantidades en razon al tiempo de la
cantidad de trabajo realizado por el area de soporte tecnologico y operaciones de TI, y sirve

para valorar carga de trabajo de los entes participantes en cada actividad.
Al momento de cuantificar, se debe considerar las siguientes caracteristicas:

= Numero de incidentes atendidos por los técnicos diariamente o cada mes.

= Numero de incidentes negados por el coordinador por falta de informacién o por error
de departamento a solicitar.

= Numero de Incidentes escalados por los técnicos de primera linea.

=  Valoracion de calificaciones (Excelente, Muy Buena, Buena, Mala y regular).

= (Cantidad de incidentes repartidos entre dreas internas de sistemas como son soporte
tecnologico y operaciones de TI.

= Numero de solicitudes de atencion de incidentes por departamentos de la Empresa.

= (Cantidad de llamadas e incidentes de las farmacias a cargo de la Empresa.

= Cuantificar cuales son los incidentes mas requeridos del catalogo de servicios.

= Tiempo de demora de un incidente desde su solicitud hasta su cierre con calificacion
de atencion recibida.

Estos incidentes seran cuantificados en razén del tiempo y cantidad de solicitudes atendidas.
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CAPITULO 4
DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1 FASE DE INICIO
4.1.1 Requerimientos
La propuesta del presente trabajo de investigacion busca argumentar de manera logica todo lo
expuesto en la informacion recopilada previamente tanto en el capitulo uno que abordo el
analisis del diagnostico situacional como en el tercer capitulo que proporciona informacion

sobre el resultado de indicadores de gestion aplicables al caso.

A continuacion, se detalla los requerimientos solicitados por el area de sistemas para la

elaboracion del Dashboard.

4.1.2 Analisis
4.1.2.1 Fuentes de Datos

Mediante la organizacion de reuniones con las personas involucradas en el desarrollo del
proyecto, se determind la informacion relacionada a la definicion y detalle de las
funcionalidades que debe cumplir la aplicacion BI.

Como resultado de las reuniones, y conocimiento propio se obtuvo informacioén
correspondiente a los procesos que se llevan a cabo en las areas de Soporte Tecnoldgico y
Operaciones de TI, desde la atencion de servicio iniciado por una llamada al Call Center,
registro de incidentes, escalamiento o solucion del mismo hasta la administracion del

cumplimiento del ciclo del mismo incidente.

Toda esta informacién del Helpdesk y Call Center, se encuentra almacenada de manera
relacional en dos servidores fisicos, en los cuales tienen instalado un motor de base de datos
PostgreSQL y MySQL respectivamente. Las bases de datos utilizadas para el desarrollo del

proyecto son:
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» En el primer servidor fisico contiene:

e La base de datos helpdesk dev, con el esquema dbo.

» El segundo servidor fisico contiene:

e La base de datos, call center con el esquema dbo. Base propia de la Central

Telefonica de Elastix.

Las tablas utilizadas para el desarrollo del proyecto son:

helpdesk actor “USUARIOS TECNICOS”

helpdesk area “AREAS SISTEMAS”

helpdesk channel “CANAL DE ATENCION”
helpdesk help type “TIPO DE AYUDA”

helpdesk problem “PROBLEMAS ATENDER”
helpdesk task “TAREA(INCIDENTES)”
helpdesk task rating “CALIFICACION”

helpdesk trace “TRAYECTO DE UN INCIDENTE”
call _center.call entry “DETALLE LLAMADAS CC”

4.1.2.2 Especificacion de los Indicadores de Gestion

Se realizo un analisis de la guia de buenas practicas estudiadas en esta investigacion (ITIL,

Cobit e ISO/IEC 20000) para definir Indicadores de Gestion.

Los indicadores mas importantes de las Areas de Soporte Tecnoldgico y Operacion de TI son:

4.1.2.2.1 Indicadores de Eficacia

Evalua la capacidad de atencion de los incidentes tecnoldgicos y operativos para garantizar el

normal desenvolvimiento de actividades de la empresa. Como se detall6 en el Capitulo 3, en

las ilustraciones 19, 20 y 21 los indicadores de Eficacia son respectivamente:

e Indicador de Eficacia del Call Center (Ilust. 19)

e Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico (Ilust. 20)

e Indicador de Eficacia para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI (Ilust.21)
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4.1.2.2.2 Indicador de Eficiencia

Evalua la capacidad de resolucion de los incidentes tecnoldgicos y Operativos a tiempo para
garantizar el normal desenvolvimiento de actividades de la empresa, €stos se describen en el

Capitulo 3, en las ilustraciones 22, 23 y 24 respectivamente:

¢ Indicador de Eficiencia del Call Center (Ilust. 22)
e Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico (Ilust.23)

¢ Indicador de Eficiencia para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI (Ilust.24)

4.1.2.2.3 Indicador de Efectividad

Incidentes de Efectividad: Promedio de la Suma de la Eficacia y la Eficiencia dividido para la
maxima puntuacion que es 100%. Con este Indicador pretendemos observar y Mejorar la
resolucion pronta e inmediata de los Incidentes de Gestion. Asi se explica en el Capitulo 3, en

las ilustraciones 25,26 y 27)

o Indicador de Efectividad para el Call Center (Ilust. 25)
o Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnologico (Ilust.26)

o Indicador de Efectividad para la Gestion de Incidentes de Operaciones TI (Ilust.27)
4.1.2.2.4 Indicador de Satisfaccion

Satisfaccion del cliente: Se trata de un indicador muy amplio, pero el concepto fundamental
aqui es recordar comparar los indicadores de satisfaccion contra sus otras métricas. Por
ejemplo, pueden tener 90% de Eficiencia de su resolucion, pero si los usuarios estan

insatisfechos en general con el servicio que ofrecen puede haber algln trabajo que hacer.

Estos indicadores de satisfaccion se explican e detalle en el Capitulo 3 en las ilustraciones 28

y29)

e Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Soporte Tecnolédgico. (Ilust.30)

o Indicador de Satisfaccion para la Gestion de Incidentes de Operaciones de TI (Ilust.31)

Ademas de los indicadores mencionados, debo sefalar que se utiliza como informaciéon
relevante los Indicadores analizados en la Data, mencionados en el Capitulo 3, pagina 74 del

presente trabajo de investigacion.
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4.2 FASE DE EJECUCION

4.2.1 Diseiio

Las reglas del negocio que se aplicé durante el desarrollo de la propuesta estan conformadas

de dos partes:

4.2.1.1 Proceso de Extraccion, Transformacion y Carga:

Visualizar los usuarios que pertenecen unicamente a Sistemas: Soporte Tecnoldgico
y Operacion T1

Se debe recuperar datos validos en el proceso de Asignacion, Resolucion, Escalado y
Solucion de Incidentes

El proceso ETL debera generar el modelo de datos para ser utilizado en la interfaz
de usuario.

Las fechas para los filtros de informacion se debe mostrar Historica hasta su dia
actual.

Los datos deben estar consolidados y guardados en archivos QVD.

4.2.1.2 Interfaz de usuario (UI) para la presentacion de datos:

Las reglas de negocio para el desarrollo de la interfaz de usuario van a mostrar lo obtenido de

las areas de Soporte Tecnologico y Operaciones TI.

v

v

Rendimientos de Eficacia, Eficiencia, Efectividad y Satisfaccion de los Usuarios con
el Servicio prestado.

Cantidades de Incidentes en Diferentes estados de las grande s Areas de la Empresa
(Farmacias, Matriz y Centro de Distribucion)

Valores de Incidentes de llamadas Telefonicas del Call Center

Detalles especificos de Seguimiento y Rastreo de Incidentes segun las personas

participantes en la Tarea.
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4.2.2 Modelo de la Arquitectura de la aplicacion QlikView

Se plantea el modelo arquitectonico para el desarrollo de la aplicacion, que corresponde a la
fase 1 en el planteamiento de la solucion tecnologica por medio de la herramienta QlikView.
Se debe tomar en cuenta que uno de los principales beneficios en QlikView, es el
almacenamiento de datos en archivos QVD’s, los cuales pueden ser utilizados en diferentes
aplicaciones. Por lo tanto, se determiné utilizar una arquitectura por capas permitiendo tener
las siguientes caracteristicas:

Carga de datos por medio del proceso ETL (extraccion, transformacion y carga) para crear
QVD’s.

Se tiene datos procesados desde el momento de carga de la informacion.

El modelo de datos se forma en la capa de presentacion.

La capa de presentacion consume de los datos guardados en los archivos QVD's.

Arquitectura a utilizar en la construccion del Dashboard

Capa de Datos el g — =
Bases de Datos y Otros origenes de = = =
dato

. I .
Capa de Extraccion %ﬂ F‘%"\ * +
Modelos de carga, generacion de QYD Genaralor
no normalizados (Opcional) i

Proceso ETL

Capa de Presentacion
Modelos de Gestidn, alimentados de
archivos QVD

Dashboaed  Analysis App  Dashboard  Analysis App

1lustracion 30: Arquitectura de QlikView para los Indicadores de Gestion de Incidentes
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.2.3 Roles y Responsabilidades

Se identifica a las personas participantes en el presente proyecto:

Jefe de ® Geovanny Perez
Proyecto e Jefe del Area de Sistemas

Desarrolador e Santiago Suquitana
2] e Tecnico de Soporte N2

Tabla 9: Roles y Responsabilidades
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

En la siguiente Tabla se especifica los roles que desempefan cada persona involucrada.

eCoordinar y supervisar el desarrollo de la aplicacién BI.
eLevantar Requerimientos.

Jefe de Proyecto eProporcionar informacién necesaria para el desarrollo
dela

eaplicacion Bl

eRealiza el andlisis, disefio, implementacidn, ejecucion,
capacitacion y mantenimiento de la aplicacion BI.

eTienen el conocimiento necesario para el desarrollo de
la aplicacion Bl con herramientas QlikView.

Desarrolador Bl

Tabla 10: Roles y Responsabilidades

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.3 CONSTRUCCION

4.3.1 Procesos Extraccion, Transformacion y Carga (ETL)

Para los procesos ETL se utilizo QlikView, el cual permitié recuperar los datos por medio de
una conexion ODBC a los servidores de PostgreSQL SQL y MySQL con sus dos bases de
datos y esquemas. Estas bases de datos constan de 9 tablas, las cuales estan relacionadas por

distintas claves primarias.

Al ser dos bases de datos, se tienen una gran cantidad de registros distribuidos en todas las
tablas que aumentan constantemente cada dia; por lo tanto, al aplicar el proceso ETL, se
generd un modelo de datos, el cual esta relacionado por medio de ldgica asociativa seglin
claves primarias formadas al momento de la extraccion de informacion.

Los procesos utilizados durante la fase 2 son:

4.3.1.1 Extraccion de Datos

Se creo la aplicacion de carga “CR_HelpDesk.qvw”, la cual permite extraer todos los datos
directamente desde las bases de datos almacenadas en el servidor PostgreSQL y MySQL,
para la gestion del Departamento de Sistemas.

Creacion de la aplicacion CR_HelpDesk.qvw

Abrir QlikView 11, dar clic en nuevo, clic en guardar y poner el nombre de la

aplicacion.

Marcadores Informes Heramientas Objeto Ventana  Ayuca

2l iKgo
i B ) = (A E 8 ) 0) i) .
Principal

aldlomescgcpestioguenc
ey |

2018/05/20 1242 QUikview

Guardar Cancelar

CARGA DE DATOS

Tlustracion 31: Creacién de la Aplicacion CR_HelpDesk.qvw

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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Se cred la conexion ODBC con la base de datos PostgreSQL y MySQL que se encuentra en

produccion para la gestion de Incidentes Tecnologicos de Soporte y Operaciones TI.

Creacion de la conexion ODBC con la base de datos en produccion.

Una vez abierta la aplicacion CR_HelpDesk.qvw, hacer clic en “Editor de Script”,

seleccionar en ODBC, ingresar el id de usuario y la contrasefia y hacer clic en Conectar.

La figura 43 indica la conexion de QlikView con la base de Datos
@ Editor de Script [C\Users\General\Documents\TESIS TESIS\Aplica

i Archivo Editar Insertar Pestafia Herramientas Ayuda

L) Recargar # Depurar | 4 S | & 5 (3] S 1 &1 (23 Tabs Transformacion hd _15' =

Main  Transformacion bain3  Final

HELPDESFE_FINAL:

/[ *+*TRANSF TABLA TECNICO**+//

LOAD actor_id as Tecnicold,
firat_name &' '"& last name as TecNombre,
emailiaddrass as TecCorreo,

document number as TecCedula,
arca_id as areald, Conectar a una Fuente de Datos
role id as TecRol,

is active as TecActivo 1D de Usuario Contrasefia
Eabe ‘cplaza | | seessenee| |
[--\QVD\ACTOR. gvd]
(qvd) ; .
Left Join Origenes de Datos

[ f***TRANSF TABLA AREA**+// \Cal\
LOAD arca_id as Areald, o
name as ArsaNombre,
is _active as Areafctiva
FRCM
[..\QVD\AREA.gvd]
(gvd) ;
Left Join
//***TRANSF TABLA DETALLE***//
LOAD trace id,
task_id,
started at as DstallsFechalInicio

//ended at, Mostrar DSMs de Usuario
//actor_id,

actor nams, Probar Conexidn...
//role id,

X

Cancelar

Ayuda

fsm state_id as DetalleEstado,
commsnt
//parent_id

FRCM

. AOVDADETATT.F _orwd]

Datos  Funciones ‘Variables Configuracian

Base de Datos Datos desde Archivos
| QODEBC w | Conectar. Butas Belativas Ficheros Planos. ..
I:‘ Utilizar FTP ¥ o T
[ Farzar & 32 Bits e Archivo Qlikview...

Tlustracion 32: Creacion de la conexion ODBC con el servidor de base de datos en produccion.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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A continuacion, en la figura 44 se inserta la cadena de conexion con el servidor, en el Script

de QlikView.

@ Editor de Script [C\Users\General\Documents\TESIS TESIS\Aplicacion Helpdesk\Aplicativo\Carga\CR_HelpDesk.quw]
| Archivo Editer Insertar Pestaiia Herramientas  Ayuda
“}Recargar & Depurar | id

$I1 £ 2 Tabs Main ¥ /=g =

=

Mein  Transformacion Main3  Final

SET ThousancdSep=' ';
SET DecimalSep='.";
SET MeneyThousandSep=",';
{| 8ET MoneyDecimalSep='.';
7| SET MoneyFormat="'5§,$$0.00;5-%,$40.00";
SET TimeFormat="hh:mm:s3";
SET DateFormat="YYYY/MM/DD';
SET TimestampFormat='YYYY/MM/DD hh:mm:ss[.f££]";
SET MonthNames='ene.;feb.;mar.;abr.;may.;jun.;jul.;ago.;sep.;oct.;nov.;dic.";
SET DayNames='lun.;mar.;mié.;jue.;vie.;sab.;dom.';

//Conexion de la Base de= Datos

Ilustracion 33: Cadena de conexion ODBC para le ejecucion de scripts desde el QlikView.

Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

ODBC CONNECT TO HelpDeskconect (KUserId 15 HVTDZRBOMLYUXQFQ, XPassword 1s WhHLeRBOMLYUXQFHZJMSDSQEZE) ;

ODEC CONNECT TO Call (XUserId is AVGARYFMMbbGXQZNULLWC, XPassword is YDOZGSNOGhcIGTRMILLE) ;
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Se verifica que QlikView haya realizado una extraccion de datos desde las fuentes originales
y que mantengan un formato establecido de las tablas y se creen los archivos. Qvd

(Tlustracion 45).

Progreso de Ejecucion del Script

Ejecutando el Script

Este proceso puede tardar varios minutos segdn el tamafio del script

Iniciado en 13:19:53, Finalizado en 13:20:30. Transcurrido: 00:00:37

Haga clic sobre el botdn Finalizar Aqui para detener la ejecucion del scripten la
posicion actual. Haga clic sobre el botdn Cancelar para cancelar la ejecucion del script

Connecting to HelpDeskconect

Connected

ACTOR << helpdesk actor 74 registros leidos

ARER << helpdesk area B registros leidos

TYPE << helpdesk help type B registros leidos
PROBLEM << helpdesk problem 222 registros leidos
TASK << helpdesk task 58 418 registros leidos
RATING << helpdesk task rating 5 registros leidos
DETALLE << helpdesk trace 258 165 registros leidos

i Pt AL e
DCerrarunavezfmallzadD Cetrar Finalizan Aoui Cancelar

Tlustracion 34: Extraccion de datos acorde al formato establecido.
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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Luego de la Extraccion de las tablas a usar, se observa archivos planos (Ilustracion 46) con la

estructura de la base de datos para ser usados en la Transformacion de datos

Paneles Disefio Vista actual
« v p > Este equipo > Documentos > TESISTESIS > Aplicacion Helpdesk > Aplicativo » QVD
Nombre Fecha Tipo Tamafio Etiquet
3t Acceso rapido
1 ) || ACTOR gvd 2018/05/29 08:46 Archivo QVD 15KB
m Escritorio A
|| AREAgvd 2018/05/29 08:46 Archivo QYD 6KB
& Descargas ot . i _
|| DETALLE.qvd / Archivo QVD 16,896 KB
=
o Doruments [ PROBLEM.gvd 2018/05/29 08:45 Archivo QVD 2348
almégenes A pamiNGavd 2018/05/29 08:46 Archivo QVD 4KB
Final modificado [] TASK.qud 2018/05/29 08:46 Archivo QVD 11,600 KB
Qvh u TYPEqvd 2018/05/29 08:46 Archivo QVD 6 KB

tesis modelos

Tesis Suki
& OneDrive - Farmaenl:

Ilustracion 35: Archivos qvd Generados por QlikView
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

4.3.1.2 Transformacion de datos

La aplicacion “CR_HelpDesk.qvw”, permitié transformar los datos empleando filtros,
validaciones, combinacion de datos, reglas de negocio y calculos adicionales para la carga de

datos que son necesarios en el analisis que se realizo en la capa de presentacion.

= Editor de Script [CM\Users\GeneralNDocumentsh\TESIS TESIS\Aplicacion Helpdest
! Archivo Editar Insertar Pestana Herramientas Ayuda

i Recargar 3% Depurar | =l =& [ & o @ S0 [ K [23 Tabs Transformacion

FA=in Transformacion  pA=in 3 Final

TLeft Join

LT RANSE TABLL TAREAY L L/

noAD task id,
office id .
office mame as tareaCGficina,
actor A4,
actor_name as tarealfbctor,
actor role,
parent_id,
fsm_state_id as taresaEstado,
problem id,
problem desc as tarcaDescripcion,
channel_ id,

help type_id as tipoSclucion id,
started at as tarsaFechalpertura,
ended at as tarceaFechaCisrre,

registered by as tarcaRegistradaPor,
solved by as TecnicoId,
rating id as Calificacion id,
coosto_id,
cocosto_name

FROM

[--NOVD\TASK.qgwvd]

(owd) 7

Left Join

A AT ETPRANSE TABLA TIBOY**//

oaD help type id as tipoSolucion id,
name as tipoSolucion

FROM

[--MNOVDMNTYPE.gvd]

Cowd) 7

STORE * FROM HELPDESEK FINAL

INTC . .\QOVD\HELPDESFEK FIMAL.gwvd;

DROP TAELE HELPDESK FINAT.;

Ilustracion 36: Transformacion y carga de datos
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.3.1.3 Carga de Datos
El modelo de datos resultante después de aplicar el proceso ETL a las distintas fuentes de

datos es lo mostrado en la Ilustracion 48:

@ C\Users\General\Documents\TESIS TESIS\Aplicacion Helpdesk\Aplicativo\prueba.qvw O X

“@Exportar Imagen *& Exportar Estructura < Imprimir =3 Copiar Imagen | 1 Auto-Disefio | 100% x | Vista de Tablas Intei »

Calificacion_id
Calificacion

Pl |
—o| Calificacion_id ~
tipoSolicion_id lo—

tip‘n‘So‘ luicion_id
/ tipoSolucion
—a problem_id

Tecnicald P
task_id I
office_id
tarea0ficina
actor_id
tareadctor
actor_role
parert_id
tareakstado
tareaDescripcion
channel_id

tareaFechadpertura | .
tempa e Areald

P Areablombre
e Areapctiva

dia v

Areald
Techombre
TecCorreo
TecCedula
TecRal
TecActivo

DetalleFach...

actor_name
DetalleEstado
caommert

problem_i
Problemakombre
Problemasrea

Problemasctivo

Ilustracion 37: Modelo de Datos
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

4.3.2 Implementacion
En esta fase se procedio a construir la aplicacion de interfaz de usuario (UI) en ciclos cortos,
conformada por tableros de control que se fueron disefiando durante el desarrollo de la

aplicacion.

4.3.2.1 Inicio

En este Dashboard se visualiza la pagina principal de la aplicacion en la cual se encuentra el

menu de opciones para acceder a los dashboards mas importantes de los incidentes.
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Dashboard Inicial con botones de acceso

@ ey 304 Peisciel Exiion 10 S\ TESI:

Marcadores Informes  Herramientas Objeto Ventana Ayuda

é =1 3‘2 o ; ‘! a 22 ! Hsonar @Auas gAuelanm Bloquear nmlgmr!

RO TR ey ey |

— e

Tlustracion 38: Pagina Principal y Ment de los Incidentes
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

4.3.2.2 Principal
Dashboard que va a indicar Incidentes Resumen de Incidentes Vitales para una buena
Atencion de Incidentes con un Filtro de Fechas por Afio, Mes y Dia para Sacar un Resumen

de la Atencion al instante, que permitira Dar seguimiento con el Técnico Encargado sobre la

resolucion pronta e inmediata de dicho Indicador.

Tablero de Control con datos relevantes de Indicadores

| iicio | Principal | Rendimiento | Detalle Call Center | Detales incident= | Detalles CCostos |

u@ | Inc...
arm
ff—%@ce Helpdesk Management DashBoard
Soporte Tecnolégico
Afi » Mes P
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 ene. feb. mar. abr. may. jn.  jul ago. sep. oct. nov. dic
. Calificaciones de Incidentes Cerrados £l - O
Reportados Resuelto sin Cerrar Tecnico Asignado
50000 44115
2 4407 86
30 000
incidentes incidentes incidentes —
10000 5031
175
0 Malo Muy bueno Excelents
Incidentes por Departamentos ax.-0 Incidentes por Tipo 8X -0 Incidentes por Departamentos 8¥ .0 Cantidad de Llamadas ax-o
AreaNombre ProblemaNombre actor_name. Mescc
SOPORTE USUARIO Y ... [N 37360 Creacién de Usuarios ~ [N cose secerraBasTDAs.. - [T 1434 feb. _ 6712

REDES Y TELECOMUNI... [ 15810

Actualizacion Datos d... [N 5008 RAMIREZFLORES M. 9444
AGESTION OE IoENTI.. 470 o . [

GESTION HUMANA | 444 Asignacion de Permis... [N 4348 EcAsLoPEzJosEV... [N 6395 -

o

ASEGURIDAD |427 1-Liamada Telefonica [ 3737 vapezamenez k.. [ 4608
AANALISIS Y DESARR...| 230 ma _gmg

y.
Cambio de Oficina o F... a2 SALAZAR ARTOS RO... 4388
ADMINISTRACION OPE... | 110 _ -
-[10 Otros Programas o Ut... [ 2441 LEON HIDALGO Luis... [ 4022 jun. . 1155

Ilustracion 39: Resumen de Incidentes
Fuente: Investigacion directa
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4.3.2.3 Rendimiento

Dashboard que va a Mostrar 11 Indicadores porcentuales en Graficos de Velocimetros que
van a indicar el cumplimiento de las Areas de Soporte Tecnolégico, Call Center y

Operaciones de TI en los aspectos de Eficiencia, Eficacia, Efectividad y Satisfaccion.

Dashboard con principales calculos del rendimiento de las métricas

Inicio | Principal | Rendimiento | Detalle Call Center | Detalles Incidente | Detalles CCostos @
B8 co...

jwarma@n\ace Helpdesk Management DashBoard Rendimientos
Soporte Tecnolégico

Afio b2 Mes Z
M2 13 2014 2015 2016 207 208 ene. feb. mar abr. may. jn. ful ago s oct nov. de
metricaticket ~ ©
opin 22454 Eficacia Soporte Tec 810 Eficiencia de Soporte Tec 8X .0 Efectividad de Soporte Tec 28X - O satisfacion Soporte Tec aw-no
satisfactorio 2155
92.7% 67.4% 80.0% 84.8%
OPERACIONNES TI 400% 60.0% 400% B0.0% 40.0% 60.0% 400% 60.0%
\ / \ / N 4 \ /
CALL CENTER Y
SOPORTE TECNOLOGICO
200% — 200% — 200% — — 80.0%
CALL CENTER g
AreaSis it 0.0% 0.0% o0’ Nooos
A ANALISIS Y DESARROLLO APLICACT

A GESTION DE IDENTIDADES

A SEGURIDAD

ADMINISTRACION OPERACIONES

ADMINISTRACION SISTEMAS. Metrica de Eficacia Call Ce... &) -0  Eficiencia Call Center 81X -0 Efectividad Call Center ax.n
GESTION HUMANA

REDES Y TELECOMUNICACIONES 94.7% 87.1% 90.9%

'SOPORTE USUARIO Y MANT EQUIFOS |

ProblemaNombre & 400% 60.0%
Aceptacion Avances - Cierres Caja \

Activos Fijos

Actualzacion

Actualizacion Datos de Clientes
Actualizacion de Datos
Administracién Servidores Matriz
Ajustes Manuales

Antivirus

Apertura

400% 60.0%
\ 4

200% =~

Mustracion 40: Indicadores de Rendimiento
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.3.2.4 Detalles Incidentes de Call Center

Dashboard que se a poder visualizar la Cantidad de llamadas registradas tanto terminadas

como abandonadas en primera linea de Soporte Tecnoldgico como lo es el Call Center,

ademas observar cantidad de llamadas recibidas por cada técnico con sus fechas y duraciones.

Tlustracion 52 muestra Contadores relevantes del control del Call Center

@ Qlikview x64 - [CAL

HC L Yaa [FENEENEH NS

Inicio

abandonada
fin-monitorea
terminada

Principal

EstadoLlamada

TecnicoCC
ANDRES JAVIER CARDENAS RIVERA
CARLOS ANDRES ROMAN LRE
CARLOS ERNESTO MOLINA QUILCA
CARLOS GAERIEL BANDA ALCOCER
CRISTIAN [SRAEL PAZMINO DURAN
DANIEL ALFREDO SUAREZ LEON
EDUARDO DAVID BAILON ORTEGA
GABRIEL ALFONSO VALENCIA CORDERO
(GEOVANNY RIVERA BAZAN

GEOVANNY VICENTE ALARCON MACIAS

total llamadas
total llamadas

02852890, o,

farmacnlace

Soporte Tecnolégico

MesCC
n

n n

1an

Tustracion 41: Detalles Incidentes de Call Center
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.3.2.5 Detalles Incidentes de Gestion

Dashboard que se va a poder visualizar Filtros de los Técnicos del Area de Sistemas y su

niamero de Incidentes a Cargo de Resolver y un Historial de Casos Resueltos y Casos atn

pendientes por dar Solucién, pudiendo filtrar entre Calificaciones recibidas, Tipo de

Problema Solventado, Area de Sistemas que Pertenece y Fechas de los Detalles de Cada

Escalamiento de la Tarea a su cargo.

Dashboard con filtros para el rastreo de incidentes
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Hustracion 42: Detalles Incidentes
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana
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4.3.2.6 Detalles por Centros de Costos

Dashboard que va a dar una vision de los Centros de Costos (Areas, Farmacias, dependencias
de la Organizacion calificada para solicitar ayuda con Incidentes), Filtradas por personas que

Atendieron y tipo de trabajo realizado.

Dashboard que muestra la carga de incidentes por centros de Costos internos de la Empresa
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Iustracion 43: Detalles por Centros de Costos
Fuente: Investigacion directa
Elaborado por: Santiago Suquitana

91



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Como resultado del analisis del marco de referencias ITIL, COBIT y la ISO 20000, se
han identificado los indicadores de gestion de soporte tecnolégico que mas se ajustan
a la realidad de Farmaenlace, tales como: (poner aqui todos los indicadores) lo que
permitié al Departamento de Tecnologias de la Informaciéon de Farmaenlace en
primera instancia tener una linea base de comportamiento que luego permitird la

mejora continua del proceso gestion de incidentes.

e Se determina que, para todo proceso de mejoramiento continuo, es primordial
establecer medidas de control que garanticen el rendimiento de la gestion de procesos

de incidentes.

e Se concluye que el desarrollo de un Dashboard es de vital importancia porque ayuda a
la obtencion, analisis e interpretacion de la informacion inherente a la inteligencia del

negocio y da paso a la solucion de los inconvenientes antes mencionados.

e El Uso de herramientas de Inteligencia de negocio como QlikView, permite extraer,
transformar y cargar la data de multiples fuentes de informacion, para obtener y
observar el comportamiento de la gestion de incidentes de soporte tecnoldgico en el
momento que se necesite y tomar las acciones proactivas y correctivas de ser caso

para brindar un mejor servicio.

e En general, la Implementacion de la solucion de inteligencia de negocio para la
gestion de indicadores de soporte tecnoldgico, alineada a las mejores practicas de ITL,
COBIT y la ISO 20000, permite la mejora continua del proceso de gestion de

incidentes establecido en Farmaenlace.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar al personal de Soporte Tecnoldgico de Farmaenlace Cia.
Ltda., acerca de los procesos de registros de atencion de incidentes y el monitoreo
adecuado, con el fin de mejorar el servicio, lo que nos llevara a optimizar la gestion

de incidentes.

Se sugiere socializar en el Area de Soporte Tecnoldgico de Farmaenlace Cia. Ltda.,
los indicadores de gestion, que mide la eficiencia, eficacia, efectividad y satisfaccion,
asi como los tiempos de atencion de incidentes en las diferentes lineas de soporte y

que en definitiva son medidas de control que califican la atencion del servicio.

Es importante formalizar la creacion de acuerdos de niveles de servicio (SLA), para
tener parametros claros en los calculos de las métricas, que permitan la mejora

continua de procesos orientados al usuario.

Las buenas practicas de COBIT, estan enfocadas en la administracion de los recursos
de TI, mientras que ITIL y la ISO 20000, se orienta a mejorar las practicas de la
prestacion del servicio en TI, por ello me permito recomendar la inclusion de la ISO
27000 sobre seguridad de la informacion para definir indicadores de gestion de

seguridad e indicar en el Dashboard.
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VOCABULARIO

ITIL: La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (o ITIL, por
sus siglas en inglés) es un conjunto de conceptos y buenas practicas usadas para la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de tecnologias de
la informaciony las operaciones relacionadas con la misma en general. ITIL da
descripciones detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de gestion ideados
para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI.
Estos procedimientos son independientes del proveedor y han sido desarrollados para

servir como guia que abarque toda infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.

CMDB: Una base de datos de la gestion de configuracion (CMDB, por sus siglas en
inglés) es una base de datos que contiene detalles relevantes de cada CI
(item/elemento de configuracion) y de la relacion entre ellos, incluyendo el equipo
fisico software y la relacion entre incidencias, problemas, cambios y otros datos del
servicio de TI. La CMDB es un repositorio de informacién donde se relacionan todos
los componentes de un sistema de informacion, ya seas hardware, software,

documentacion, etc.

RFC (Request for Change) Es una solicitud formal para la implementacion de un

Cambio

SLA Service Level Agreement (SLA) es un contrato que describe el nivel de servicio
que un cliente espera de su proveedor. En espafiol, también se llama Acuerdo de Nivel

de Servicio (ANS).

CODD: Estructura de Datos. Es la forma en que estan organizados los datos y

controlan el acceso a registros en una base de datos.

DATAWAREHOUSE: En el contexto de la informatica, un almacén de datos (del
inglés data warehouse) es una coleccion de datos orientada a un determinado ambito
(empresa, organizacion, etc.), integrado, no volatil y variable en el tiempo, que ayuda
a la toma de decisiones en la entidad en la que se utiliza. Se lo utiliza por reportajes y
analisis de datos y se considera un componente meollo de la inteligencia empresarial.

Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una organizacién, mas alla de la
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informacion transaccional y operacional, almacenada en una base de datos disefiada
para favorecer el andlisis y el almacenamiento de los datos no debe usarse con datos
de uso actual. Los almacenes de datos contienen a menudo grandes cantidades de
informacion que se subdividen a veces en unidades légicas mas pequefas
dependiendo del subsistema de la entidad del que procedan o para el que sea

necesario.

CLOUD COMPUTING: La computacion en la nube (del inglés cloud computing),
conocida también como servicios en la nube, informatica en la nube, nube de
computo, nube de conceptos o simplemente “la nube”, es un paradigma que permite

ofrecer servicios de computacion a través de una red, que usualmente es internet.

BUSINESS INTELLIGENCE: Se denomina inteligencia empresarial, inteligencia
de negocios o BI (del inglés business Intelligence) al conjunto de estrategias,
aplicaciones, datos, productos, tecnologias y arquitectura técnicas, los cuales estan
enfocados a la administracion y creacion de conocimiento sobre el medio, a través del

analisis de los datos existentes en una organizacion o empresa.

FRONT-END: En disefio de software el front-end es la parte del software que
interactua con los usuarios y el back-end es la parte que procesa la entrada desde
front-end. La separacion del sistema en front-end y back-end es un tipo de abstraccion
que ayuda a mantener las diferentes partes del sistema separadas. La idea general es
que el front-end sea el responsable de recolectar los datos de entrada del usuario, que
pueden ser de muchas y variadas formas, y los transforma ajustindolos a las
especificaciones que demanda el back-end para poder procesarlos, devolviendo
generalmente una respuesta que el front-end recibe y expone al usuario de una forma

entendible para este. La conexion de front-end y el back-end es un tipo de interfaz.

GARTNER: Gartner Inc. Es una empresa consultora y de investigacion de las
tecnologias de la informacion con sede en Stamford, Connecticut. Estados Unidos. La

empresa se concentra en la investigacion, programas ejecutivos, consultas y eventos.

DRAG AND DROP: En las interfaces graficas de usuario, arrastrar y soltar es un

gesto del dispositivo sefialador en el que el usuario selecciona un objetivo virtual al
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“agarrarlo” y arrastrarlo a una ubicacion diferente a otro objetivo virtual. En general,
se puede usar para invocar muchos tipos de acciones o crear varios tipos de
asociaciones entre dos objetos abstractos.

Como caracteristica, el soporte para arrastrar y soltar no se encuentra en todo el
software, aunque a veces es una técnica rapida y facil de aprender. Sin embargo, no
siempre es claro para los usuarios que un elemento se puede arrastrar y soltar, o cual

es el comando realizado por arrastrar y soltar, que puede disminuir la usabilidad.

GOOGLE ANALYTICS: Es una herramienta de analitica web de la empresa
Google. Ofrece informacion agrupada del trafico que llega a los sitios web segun la
audiencia, la adquisicion, el comportamiento y las conversiones que se llevan a cabo
en el sitio web. Se pueden obtener informes como el seguimiento de usuarios
exclusivos, el rendimiento del segmento de usuarios, los resultados de las diferentes
campafas de marketing online, las sesiones por fuentes de trafico, tasas de rebote,
duracion de las sesiones, contenidos visitados, conversiones (para ecommecer), etc.
Este producto se desarrolld basandose en la compra de Urchin (hasta entonces la

mayor compaifiia de analisis estadistico de paginas web) por parte de Google.

QLIK INDEXING ENGINE (QIX): Es el motor de indexacidon asociativa de datos
mas potente del mundo, capaz de encontrar informacion oculta que normalmente otras
herramientas pasan por alto. QIX mejora la velocidad en memoria, comprimiendo

datos hasta un 10% de su tamafio original.

IMPTEK: Es una empresa lider en desarrollo, la fabricaciéon y comercializacion de
productos y sistemas innovadores. Imptek es fabricante de los productos de

impermeabilizacion mas importantes de Ecuador y la Costa del Pacifico.

WORKFLOW: El flujo de trabajo (workflow en inglés) es el estudio de los aspectos
operacionales de una actividad de trabajo: como se encuentran las tareas, como se
realizan, cual es su orden correlativo, como se sincronizan, como fluye la informacion
que soporta las tareas y como se le hace seguimiento al cumplimiento de las tareas.
Generalmente los problemas de flujo de trabajo se modelan con redes de Petri. Si bien

el concepto de flujo de trabajo no es especifico a la tecnologia de la informacion, una
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parte esencial del software para trabajo colaborativo (groupware) es justamente el
flujo de trabajo.

OSIATIS: division informética del grupo Butler, es para mas de 4.000 empresas
europeas el especialista en servicios dedicados a las infraestructuras informaticas. Con
sede central en Francia, Osiatis tiene filiales en Espafia, Austria, Bélgica y
Luxemburgo.

MARCAS: grupo osiatis, osiatis, Outsourcing de Servicios, redes, Administracion de
redes, sistemas, Soporte microinformatico, Soporte a usuarios, CAU, Ingenieria de
produccion, Service desk, Teleadministracion, Gestion de la configuracion, Servicios
Gestionados,

CALL CENTER: Centro de Llamadas.

CONTACT CENTER: Centro de Contacto.

HELP DESK: Mesa de ayuda.

ITIL: Information Technology Infrastructure Library (La Biblioteca de
Infraestructuras de Tecnologias de Informacion).

ISO: International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para
la Estandarizacion)

ICE: International Electrotechnical Commission (Comision de Electronica
Internacional)

WORKAROUND: En informatica se usa para superar inconvenientes de
programacion, hardware, y comunicacion. Se mantiene hasta que el problema se
corrija. Frecuentemente las soluciones alternativas son creativas como las verdaderas
y no se nota la diferencia.

SERVICE DESK: Servicio de Mesa.

DASHBOARD: Es una representacion grafica de los principales indicadores (KPI)
que intervienen en la consecucion de los objetivos de negocio, y que esta orientada a
la toma de decisiones para optimizar la estrategia de la empresa. Un Dashboard debe

transformar los datos en informacion y esta en conocimiento para el negocio.

POSTGRESQL: Es un sistema de gestion de bases de datos relacional orientado a

objetos.

MySQL: Es un sistema de gestion de base de datos relacional, desarrollado bajo la

licencia dual.
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