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RESUMEN

La Gestion de Incidencias es uno de los procesos mds criticos de la Operacion de
Servicio en una organizacion debido a que este proceso proporciona informacién
imprescindible para el correcto funcionamiento del negocio. Tradicionalmente los
administradores de una mesa de ayuda utilizan la informacién que almacena la
CMDB (Configuration Management Database) y la procesan con la finalidad de
generar reportes que sirvan como input en la toma de decisiones en la Gestién de
Incidencias para mitigar los focos de incidencias recurrentes, elaborar estos
reportes involucra trabajo manual y un factor de riesgo de error humano por ende
la toma de decisiones se vuelve un proceso lento que no permite tomar las
acciones correctivas necesarias en el momento oportuno.

En este trabajo se construye un Datamart basado en el funcionamiento de la
Gestion de Incidencias de la mesa de ayuda del Consorcio Peruano de Empresas
con el objetivo de obtener tendencias e indicadores de grandes cantidades de datos
de los incidentes reportados por los usuarios a la Mesa de Ayuda, para el anélisis
rdpido y oportuno se generan reportes de manera automadtica con graficos
estadisticos y dashboards , con esto el usuario logrard identificar los focos de
incidencias de manera rdpida y tomar las acciones correctivas que sean necesarias
para mitigarlos ya que el impacto de las incidencias reportadas a la mesa de ayuda
afecta la operatividad de los usuarios y esto impacta de manera directa a la
operacion del servicio de la organizacion.

Palabra claves: Gestion de incidencias, Datamart, Mesa de Ayuda, toma de
decisiones.
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ABSTRACT

The Incident Management is one of the most critical processes of the Operation of
Service in an Organization because this process provides essential information for
the proper operation of the business. Traditionally administrators of a Help Desk
uses the stored information CMDB (Configuration Management Database) and
have to process it in order to generate reports that serve as input in decision-
making in the Incident Management to mitigate sources of recurring incidents,
develop these reports involves manual labor and a risk factor for human error
therefore decision-making becomes a slow process that does not allow to take the
necessary corrective actions at the right time.

This paper presents a Datamart based on the performance of Incident
Management of the Help Desk of the Peruvian consortium with the aim of
obtaining trends and indicators of large amounts of data about incidents reported
by users of the help desk,for the analysis quick and timely, they have to generate
of the reports automatically with statistical graphs and dashboards , with this the
user will achieve identify sources of incidents quickly and take corrective actions
necessary to mitigate them as the impact of incidents reported to the help desk
that affects the operability of the users and this impacts directly at the operation
of the service of the organization.

Key words: Incident Management, Datamart, Service Desk, Decision Making
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INTRODUCCION

El entorno empresarial ha cambiado y evolucionado a gran velocidad desde los
afios 90. El uso extendido de las Tecnologias de Informacién (TI) han cambiado
la forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso se logran
importantes mejoras, ya que automatizan los procesos operativos, suministran una
plataforma de informacién necesaria para la toma de decisiones y, lo maés
importante, su implantacién logra ventajas competitivas.

Las organizaciones tienden a tener una mayor dependencia de las Tecnologias de
la Informacion y la manera de como gestionar sus servicios , en un entorno donde
los periodos de disponibilidad de los servicios son cada vez mds amplios, donde
las exigencias del cliente son cada vez mds elevadas, donde los cambios en los
negocios son cada vez mas rapidos, es muy importante que las organizaciones
para mantenerse dentro de este medio tan competitivo adopten metodologias de
trabajo que se basen en la calidad de servicio como ITIL y métodos que le
permitan extraer conocimiento sobre qué pasa en las organizaciones , porqué pasa
y que le permitan definir qué pasara en el negocio.

Bajo este contexto es que la Inteligencia de negocios como una herramienta
informadtica de anélisis y de reportes, permite la explotacién de data histérica de
manera acertada, soportando y esclareciendo el proceso de decision para la
optimizacion de estrategias en la gestion de servicios.

La puesta en prictica de una tecnologia de este tipo tiene como objetivo
identificar las oportunidades de eliminar o moderar los riesgos y a la vez que se
mejoran la productividad y los beneficios, siendo estos los aspectos claves para
garantizar la competitividad de una empresa en un entorno global comercial.

Se podria aportar visibilidad en los esfuerzos generados para la optimizacion de
las estrategias y que cada uno de ellos pueda gestionarse y medirse en un sistema
decisional. En este ambito, la tecnologia se alinea con las destrezas de las
empresas aportando un valor significativo, permitiendo identificar acciones que
creen una autentica ventaja competitiva.

“En el mercado global donde la competencia se acentlia, la menor superioridad
puede tener un impacto primordial”.



CAPITULOI PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1 ANTECEDENTES

A mediados de los afios 1980, el gobierno de Reino Unido queria encontrar la
eficiencia en los Servicios de TI y aprender como la mayoria de las
organizaciones se acercarian al éxito de Gestion de los Servicios de TI. La central
Computer and Telecomunications Agency (CCTA) fue destinada a desarrollar un
eficiente, eficaz y econdmico marco de trabajo para la gestion de recursos de TI el
resultado de esta investigacion dio como fruto la primera version de ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). (Bom, 2012)

Es asi como bajo este marco de trabajo de ITIL en los inicios de la época de 1990
el mundo vio el surgimiento de la subcontratacion de servicios de TI como un
eficiente y rentable método para obtener en las organizaciones las necesidades de
TT satisfechas. (De Souza, Pinhanez, & Cavalcante, 2011)

Bajo esta corriente en el afio 1992 el término Help Desk fue introducido como un
conjunto de herramientas dirigidas a la gestion de incidencias en los
departamentos de TI contemplada en ITIL .Con el pasar del tiempo se dio la
evolucién de un Help Desk a un Service Desk y este dltimo viene a balancear la
parte operativa y estratégica, a fin de generar informacién que incremente la
satisfaccion del cliente, que generen acciones de mejora e incremente las
utilidades y reduzca los costos.

Actualmente se puede considerar como una época de innovacion tecnoldgica, en
la que la informacién es uno de los bienes mds preciados dentro de una empresa,
ya que el correcto uso y almacenamiento de la misma es la clave para obtener una
ventaja competitiva en el mercado de los negocios.

En la actualidad el Consorcio Peruano de Empresas estd conformado por 18
empresas en las cuales se encuentran distribuidos aproximadamente 8000
trabajadores, el Consorcio Peruano de Empresas tiene como uno de sus objetivos
estratégicos brindar una eficaz y eficiente atencion en lo que se refiere a la
gestion de sus servicios de Tecnologias de Informacién (TI) ,debido a esto ha
implementado una Mesa de Ayuda para la gestion de sus servicios de TI basada
en las buenas précticas de ITIL con la finalidad de administrar todos los servicios
de TI de manera idonea a fin de disminuir los tiempos inoperativos apoydndose
con la gestion de incidencias.

La Mesa de ayuda es el tinico punto de contacto con los usuarios y cuenta con un
pool de asesores de servicios de TI que reciben las llamadas de los usuarios del
Consorcio Peruano de Empresas. La Mesa de Ayuda presenta 3 niveles de
atencion las cuales se componen en; atencién al usuario, soporte presencial y
especialista de sistemas. Cada nivel tiene contemplado diferentes acuerdos de
niveles de servicios con diferentes indicadores de desempeno en las cuales se ha
identificado que el nivel de atencién al usuario presenta incumplimientos en los
acuerdos de nivel de servicio pactados con el cliente debido al problema de no



poder identificar de manera oportuna los focos de incumplimiento por parte de
los agentes del primer nivel de la Mesa de Ayuda y no tomar las acciones
correctivas adecuadas para solucionar estos problemas que se dan en la Gestion
de Incidencias de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

1.2 PROBLEMA

El problema estd centrado en la carencia de una herramienta informatica que
facilite la ripida obtencién de reportes que contengan los indicadores de
desempefio de la Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda del Consorcio
Peruano de Empresas ocasionando que esta falta de informacién oportuna no
brinde el soporte a la Toma de Decisiones sobre las estrategias de Atencién en la
Gestion de Incidencias.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

El objetivo de la presente tesis es analizar, diseflar e implementar una
Herramienta Informatica que apoye en la toma de decisiones en el proceso de
Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda a través de un Datamart haciendo
uso de metodologias de Data Warehousing.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar el levantamiento de informacion del proceso de Gestion de
Incidencias en la Mesa de Ayuda del caso de estudio a fin de que nos permita
obtener los indicadores claves de Gestién para la construcciéon de la herramienta
informatica.

e Definir y/o establecer las metodologias que nos brinden un modelo de
desarrollo de Datamart que se ajuste a los requerimientos de la herramienta
informadtica propuesta.

e Obtener la reduccién del tiempo operativo en la elaboracion de reportes que
contengan los indicadores de desempefio de la Gestion de Incidencias luego de la
puesta en marcha de la herramienta informética.



1.4 JUSTIFICACION

Los servicios de Tecnologias de Informacion en las organizaciones cumplen un
papel fundamental en su desarrollo y es una herramienta para poder cumplir sus
objetivos estratégicos como organizacion. Es asi que desde los afios 1990 surgié
la subcontratacién de servicios de tecnologias de informacién como un eficiente y
rentable método para obtener en las organizaciones las necesidades de TI
satisfechas. (De Souza, Pinhanez, & Cavalcante, 2011)

Las mesas de ayuda son un ejemplo de la subcontratacion de servicios de
tecnologias de informacién que sirven para balancear la parte operativa y
estratégica de la gestion de incidencias en los departamentos de TI de las
organizaciones, a fin de generar satisfaccion del cliente a través de los acuerdos
de niveles de servicio.

El acuerdo de nivel de servicio (SLA-Service Level Agreement) es un acuerdo
entre un proveedor de servicios Tl y el, o los clientes TI, definiendo las claves de
los objetivos y las responsabilidades del servicio, de ambas partes. Los SLA
contienen las métricas de desempefio de los factores claves en la gestion de
incidencias, las penalidades a ser aplicadas ante las desviaciones y los criterios de
terminacion del contrato en caso sean incumplidas. (Espinoza, Introduccién y
Fundamentos de Gestion Servicios bajo enfoque ITIL, 2015)

En la actualidad la mesa de ayuda del Consorcio Peruano de Empresas tiene
definidos los acuerdos de nivel de servicio para el proceso de Gestion de
incidencias.

Para la gestion de los SLA la Mesa de Ayuda y el consorcio peruano de empresas
utilizan el siguiente cuadro para medir la calidad del servicio.

Nivel de Cgl{dad del | Evaluacion Mensual Penalidad o Bonificacion
Servicio SLA

Muy Critico 0 - 10 puntos Retenmon_ 50% monto a liquidar por

Acumulados tickets generados
. 11-27 puntos Retencion 30% monto a liquidar por

Critico .
Acumulados tickets generados

Moderado 28-40 puntos Retencmn_ 10% monto a liquidar por
Acumulados tickets generados

Bueno 41 -45 puntos Aumento 10% monto a liquidar por
acumulados tickets generados

i . S .

Muy bueno 46- 51 a mas puntos Aumento_15 Yo monto a liquidar por

acumulados tickets generados

Tabla 1 Penalidad Acumulada y Acciones de Gestién del SLA (Mesa de Ayuda Consorcio
Peruano de Empresas)

Se ha evidenciado que en el transcurso de los ultimos meses Julio 2015-Enero
2016 no se ha conseguido llegar a los objetivos de calidad en el servicio, debido a
que se estdn incumpliendo los acuerdos de nivel del servicio en la Mesa de
Ayuda.
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Figura 1 Penalidad Acumulada y Evaluacién del SLA (Mesa de Ayuda Consorcio Peruano de
Empresas)

Al no existir una herramienta informdtica que facilite la rdpida obtencién de
reportes con indicadores de desempefio de los SLA’s pactados con el Consorcio
Peruano de Empresas, se origina que los gestores del servicio no cuente con
informacion oportuna para monitorear la gestion de las incidencias canalizadas
por la mesa de ayuda impactando directamente en la toma de decisiones sobre las
estrategias de Atencion en la Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda.

Esta falta de informacion da lugar a que no se pueda detectar a tiempo los SLA’s
que no se estdn cumpliendo en la gestion de incidenciasy a que se generen
penalidades por incumplimiento de los acuerdos de nivel del servicio pactado con
el cliente, en el siguiente cuadro se aprecia las penalidades econémicas generadas
luego de la evaluacion mensual del servicio en el cual se puede apreciar que en 6
meses se ha generado $ 173, 146,50 délares como penalidad econémica a la mesa
de ayuda.

Evaluacion . Monto a
Mes Calidad ACErlTJ’ITJtlg.ZOS (;rrll(::gzisos Liquidar Penalidad | Bonificacion
Servicio 9 Mensual
Julio 2015 |  Critico 27 3100 $139,500.00 | $41,850.00
Agosto -
2015 Critico 2 3200 $144,000.00 | $43,200.00
Septiembre
2015 Moderado 30 3300 $148,500.00 | $14,850.00
Octubre
2015 Moderado 31 3069 $138,105.00 | $13,810.50
Noviembre
2015 Bueno a4 3032 $136,440.00 $13,644.00
Diciembre
2015 Moderado & 3008 $135,360.00 | $13,536.00
Enero Critico 27
2015 3400 $153,000.00 | $45,900.00
Penalidad Total | $173,146.50 | $13,644.00

Tabla 2 Puntos acumulados y montos de penalidad econémica aplicada (Mesa de Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas)



Las penalidades al ser repetitivos por los incumplimientos de los acuerdos de
nivel de servicio pueden dar como consecuencia la finalizacion del contrato con el
proveedor del servicio originando grandes pérdidas econdmicas para la Mesa de
Ayuda.

1.5 ALCANCES

En el desarrollo de la tesis se tomara algunas decisiones que limitaran el alcance
del estudio. Entre las principales tenemos:

e Con respecto al ambito de estudio de esta tesis se abordard especificamente al
proceso de Gestion de Incidencias en el primer nivel de atencién que se realiza en
la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas , el primer nivel de la
Mesa de Ayuda atiende las incidencias a nivel nacional de todos los usuarios del
Consorcio Peruano de Empresas.

e En la solucién al problema planteado en la Gestion de Incidencias de la Mesa
de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas no se ha hecho uso de técnicas de
mineria de datos.

e No se considera el uso de técnica de Mineria de Datos en el desarrollo de la
tesis.

1.6 LIMITACIONES

e [a muestra de los datos con los que se va realizar el estudio comprende 12
meses de duraciéon en la Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda del
Consorcio Peruano de Empresas a partir del mes de marzo del 2014 al mes de
marzo del 2015.

1.7 ORGANIZACION DE LA TESIS

El estudio de la presenta Tesis se ha desarrollado en 6 capitulos, en el Capitulo
I veremos la Introduccion a la problemaética de nuestro caso de Estudio para luego
definir el objetivo general y los especificos, el alcance, las limitaciones de la
Investigacion y la justificacion de la Investigacion.

En el Segundo Capitulo se presenta el Marco Conceptual de la Investigacion, el
cual se plasma las definiciones y principales conceptos utilizados en la temadtica;
el marco conceptual que se utiliza como soporte de los conceptosen la
Investigacion.

En el Tercer Capitulo se presentard el Estudio del Arte del Problema, donde se
estudio otros trabajos relacionados a nuestra misma problemdtica, con la finalidad
de clarificar y definir mejor, afinar y delimitar las ideas que aporten a una
perspectiva de solucién mas Optima. Al final del Capitulo se muestra un Cuadro



Comparativo de todos los articulos y trabajos seleccionados en nuestro Estado del
Arte afin de comparar las soluciones propuestas y otros puntos relevantes para
reforzar el Estudio de la Investigacion. También se realiza el estudio de
Metodologias orientadas a soluciones de Datawarehouse y/o Datamart tales como
Ralph Kimball, Hefesto, con la finalidad de seleccionar segiin los objetivos,
niveles, fases y procesos cual es el mds idéneo para nuestro caso de Estudio.

En el cuarto Capitulo se presenta el Aporte Tedrico de la Metodologia, se explica
detalladamente cada punto de las fases de desarrollo de la metodologia que se
hemos considerado necesario desarrollar como propuesta construida fruto de la
Investigacion.

Posteriormente a ello se realiz6 la Implementacion de la Metodologia en el quinto
Capitulo con el Aporte Prictico de la Metodologia para finalmente en el capitulo
VI presentar las Validaciones y Conclusiones fruto de la Investigacidn, asi como
la bibliografia consultada y otros anexos de importancia relevante.



CAPITULO II MARCO TEORICO

2.1 TECNOLOGIA DE INFORMACION
2.1.1 Definicion de Tecnologia de Informacion

El término "IT" es una abreviatura de tecnologia de la informacién, y un
diccionario general lo define como el desarrollo, instalacién e implementacion de
sistemas informdticos, de telecomunicaciones y aplicaciones de software.
(Thejendra, 2014)

En términos précticos, estd compuesto de:

1. Computadoras de escritorio, servidores, portatiles, ordenadores centrales, etc. y
los datos que poseen.

2. Software como sistemas operativos (Windows, Unix, Linux, Novell, sistemas
especializados de operacion) y aplicaciones como procesadores de texto, hojas de
célculo, bases de datos, herramientas de productividad, aplicaciones
empresariales, aplicaciones a medida, etc.

3. Equipos de comunicacién y telecomunicaciones, tales como PBX, lineas de
arrendamiento, el Internet, las redes de telefonia, de drea local y redes de area
amplia, etc.

4. Otros equipos y software especializado.

5. La definiciéon exacta de las TI es: El uso de la tecnologia para el
almacenamiento, la comunicacién o el procesamiento de la informacion. La
tecnologia normalmente incluye informética, telecomunicaciones, aplicaciones y
demds software. La informacion puede incluir datos de negocio, voz, imagenes,
video, tecnologia, etc. La informacién se utiliza a menudo para apoyar los
procesos de negocio a través de servicios de TI (Thejendra, 2014)

2.1.2 Servicios de Tecnologias de Informacion

Se define servicio en ITIL como un medio de entregar valor a los clientes
facilitando los resultados que los clientes necesitan sin la propiedad de costes y
riesgos especificos. A veces se utiliza el término ‘servicio’ como sinénimo de
servicio base, servicio de TI o paquete de servicios. (Axelos, 2011)

Los Servicios de Tecnologias de Informacion en adelante lo llamaremos Servicio
de TI es un conjunto de funciones de soporte y mantenimiento a cargo de personal
técnico calificado (interno o externo) para una organizacién que utiliza varios
ordenadores, software, impresoras, hardware y servicios de comunicacién. Un
servicio de TI pueden ir desde el acceso a una simple aplicaciéon como un
procesador de textos para todos los usuarios finales, o el acceso en una compleja
red de cientos de diferentes tipos de computadoras, sistemas operativos,
servidores, sistemas de correo electronico, sitios web, bases de datos, sistemas de



telecomunicaciones, acceso a Internet, etc., utilizados por cientos de usuarios
finales dentro de una organizacién. (Thejendra, 2014)

Los servicios de TI de cara al cliente dan soporte directo a los procesos del
negocio de uno o mads clientes y sus requisitos de niveles de servicio deben
definirse en un acuerdo de nivel de servicio. Otros servicios de TI, llamados
servicios de soporte, no son utilizados directamente por el negocio, pero el
proveedor de servicios los requiere para entregar los servicios de cara-al-cliente.
(Axelos, 2011)

2.1.3 Gestion de Servicios Tecnologias de Informacion

Gestion de Servicios IT, se refiere a un método ordenado y profesional seguida
por un departamento de IT para proporcionar sistemas de informacién confiable,
eficiente y cumplir con los requerimientos del negocio, se lleva a cabo gracias a
los proveedores de servicios de TI a través de una combinacion adecuada de la
tecnologia de las personas, procesos e informacién. Para analizar la importancia
de la Gestion de Servicios se pone a consideracion los siguientes ejemplos:

Ninguna organizacién moderna puede ejecutar sus operaciones o sobrevivir sin el
uso de uno o mas ordenadores, software, telecomunicaciones, Internet, etc.

Si un sistema informdtico importante deja de funcionar entonces las empresas
pueden tener que cerrar si no es posible cambiar a alternativas de procesos
manuales para cualquier periodo de tiempo. (Thejendra, 2014)

Para ITIL Gestion de Servicios es la Implantacién y gestion de servicios de TI de
calidad que cumplan con las necesidades del negocio. La gestion de los servicios
de TI es llevada a cabo por los proveedores de servicios de TI a través de la
combinacién apropiada de personas, procesos y tecnologias de la Informacion.
(Axelos, 2011).

22 ITIL
2.2.1 Definiciones

En la década de 1980, el servicio prestado a los departamentos del gobierno
britanico por empresas de TI internas y externas era de tal calidad que la CCTA
(Agencia Central de Telecomunicaciones, actualmente Ministerio de Comercio,
OGCOC) recibio el encargo de desarrollar una metodologia estandar para garantizar
una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI. Esta metodologia debia ser
independiente de los suministradores (internos o externos). El resultado fue el
desarrollo y publicacion de la Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la
Informacién (ITIL), que estd formada por una serie de “Mejores Précticas
“procedentes de todo tipo de suministradores de servicios de TI. ITIL especifica
un método sistemdtico que garantiza la calidad de los servicios de TI. Ofrece una
descripcion detallada de los procesos mds importantes en una organizacion de TI,
incluyendo listas de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades
que pueden servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada
organizacion. Al mismo tiempo, el amplio campo de aplicaciéon de ITIL la



convierte en una util guia de referencia en muchas areas, lo que puede servir a las
organizaciones de TI para definir nuevos objetivos de mejora que lleven a su
crecimiento y madurez. Con el paso de los afios, ITIL se ha convertido en mucho
mads que una serie de libros ttiles sobre Gestién de Servicios de TI. El marco de
trabajo para el desarrollo de “Mejores Practicas” en la Gestion de Servicios de TI
no deja de crecer por la contribucién de asesores, formadores y suministradores
de tecnologias o productos. Desde la década de 1990, ITIL ha dejado de ser s6lo
un marco tedrico para convertirse en una metodologia y una filosofia compartida
por todos los que la utilizan en la practica. (Bom, 2012)

2.2.2 Ciclo de vida del servicio

ITIL enfoca la gestion de servicios a partir del Ciclo de Vida de un servicio. El
Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de organizacién que ofrece informacién
sobre:

* La forma en que esta estructurada la gestion del servicio.
* La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estdn relacionados
entre si.

* El efecto que los cambios en un componente tendran sobre otros componentes y
sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.

En la nueva version de ITIL se centra en el Ciclo de Vida del Servicio y en las
relaciones entre los componentes de la gestion de servicios, El Ciclo de Vida del
Servicio consta de cinco fases las cuales son:

* Estrategia del Servicio: En esta fase se presenta el como alinear los servicios
proporcionados por T a los objetivos estratégicos del negocio.

* Disefio del Servicio: En esta fase se disefian y desarrollan los servicios, los
procesos y las capacidades de la Gestion de Servicio a fin de Asegurar el
cumplimiento de valor establecido como parte de la estrategia.

* Transicion del Servicio: En esta fase en donde se desarrollan y mejoran las
capacidades para la transicion de nuevos servicios y/o cambios a los ya existentes,
asegurando los requerimientos de la estrategia del servicio.

* Operacion del Servicio: En esta fase se demuestra como se puede alcanzar la
efectividad y eficiencia en la entrega y soporte de servicios para asegurar valor
tanto al cliente como al proveedor del servicio.

* Mejora Continua del Servicio: En fase se preocupa de crear y mantener valor
para el cliente a través de un mejor disefio, introduccién y operacion de los
servicios, asociando esfuerzos de mejora y resultados con la Estrategia, Disefio,
Transicién y Operacion del Servicio, identificando las oportunidades para mejorar
las debilidades o fallas dentro de cualquiera de estas etapas. (Espinoza,
Introduccion y Fundamentos de Gestion Servicios bajo enfoque ITIL, 2015)

10



Intreduccibn al Ciclo de Vida del Servicio

=
i
Mejora

Continua Transicion
del Servicio R

Estrategia
del Servicio

i .--m::eracién

del Servicio, f.‘

Figura 2 [Fundamento de ITIL v3- (Bom, 2012)]

2.3 MESA DE SERVICIO
2.3.1 ;Qué es mesa de servicio?

Mesa de Servicio segin ITIL es una funcién y lo definimos como el punto tnico
de contacto para los clientes que necesitan ayuda, proporcionando un servicio de
soporte de alta calidad tanto para la infraestructura de computo como para los
clientes, a fin de facilitar la restauracién de la operacién normal del servicio con
el minimo impacto al negocio, dentro de niveles de servicio acordados y las
prioridades del negocio.

2.3.2 Las funciones de la mesa de servicio

La mesa de Servicio tiene como objetivo principal ser la primera fuente de
contacto con los clientes dado que en la actualidad el teléfono es uno de los
medios mads utilizados para comunicarnos, por ende establecer un centro de
atenciéon de llamadas permite efectuar un sinnimero de operaciones con mayor
agilidad, evitando el tener que desplazarse de un lugar a otro. (Espinoza,
Introduccion y Fundamentos de Gestidn Servicios bajo enfoque ITIL, 2015)

Funciones:

v' Ser la primera linea de soporte al cliente.

v" Registro y seguimiento de Incidentes.

v’ Recibir y registrar las llamadas.

v’ Hacer una evaluacién inicial sobre los requerimientos, intentar solucionarlos o

remitirlos a alguien mas.
v Identificar problemas
v' Cierre de Incidentes y su confirmacion con los clientes.
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v' Coordinar con la segunda y tercera linea de soporte.
v' Ayudar a la identificacion de los incidentes y problemas.

2.3.3 Cémo trabaja una mesa de servicio

La Mesa de Servicio es considerada el primer nivel de soporte técnico y se le
conoce comunmente como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte de este
nivel suelen ser técnicos generales quienes tienen amplios conocimientos de los
tipos de problemas que se les pueden presentar a los usuarios finales. Muchas
organizaciones tienen también niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de
nivel 2 proporciona soporte en areas especializadas tales como redes, sistemas
operativos o aplicaciones especificas de software. (Espinoza, Introduccion y
Fundamentos de Gestion Servicios bajo enfoque ITIL, 2015)

Una Mesa de Ayuda maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por ticket
.Cuando los usuarios tienen algiin problema con algin servicio, los asesores de
servicio llenan tickets de Mesa de Ayuda, ya sea por teléfono o en linea.

2.3.4 Como se mide el éxito de una mesa de servicio

Una organizacion puede medir el éxito de una Mesa de Servicio de diferentes
maneras por lo general, se consideran cierto nimero de indicadores, incluyendo:
v" El porcentaje de solicitudes por ticket cerrada exitosamente

v" El porcentaje de solicitudes por ticket pasada al siguiente nivel de soporte

v' El tiempo que toma responder a una solicitud por ticket y cerrarla

v" La satisfaccion del usuario final (o cliente) con la cortesia, paciencia y ayuda
de los técnicos.

2.3.5 Estructura organizacional de mesa de servicio

Una tipica Area de Mesa de Servicio debe contener el siguiente personal, para un
correcto desarrollo:

Funciones del Jefe de la Mesa de Ayuda

v" Seguimiento diario sobre incidentes abiertos.
v" Seguimiento sobre la atencién de servicios.
v Medicién de indicadores de servicios y estadisticas de servicio por asesor

Funciones Rol Director

v" Informaci6n de interaccién para proponer planes de mejoramiento.
v' Informacién de retroalimentacién de quejas.

Funciones Analista Mesa de Ayuda

v" Recepcién solicitudes de servicio de primer nivel.
v" Soluciona requerimientos de primer nivel
v" Escalamiento de incidentes.
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v’ Registra incidentes de escalamiento al drea determinada
v' Seguimiento diario de incidentes, determinar incidente y evolucionarlo y cierre
de los incidentes de servicio.

2.4 BUSINESS INTELLIGENCE

2.4.1 ; Qué es la inteligencia de negocios?

El contexto de la sociedad de la informacién ha propiciado la necesidad de tener
mejores, mds rapidos y mads eficientes métodos para extraer y transformar los
datos de una organizacion en informacioén y distribuirla a lo largo de la cadena de
valor. (Curto Diaz & Conesa, 2011)

La inteligencia de negocio (o Business Intelligence) responde a dicha necesidad, y
podemos entender, en una primera aproximacion, que es una evolucion de los
sistemas de soporte a las decisiones (DSS, Decissions Suport Systems).Sin
embargo, este concepto, que actualmente se considera critico en la gran mayoria
de empresas, no es nuevo. En octubre de 1958 Hans Peter Luhn, investigador de
IBM en dicho momento, acuilo el término en el articulo “A Business

Intelligence System” como:

La habilidad de aprehender las relaciones de hechos presentados de forma que
guien las acciones hacia una meta deseada. (Curto Diaz & Conesa, 2011)

No es hasta 1989 que Howard Dresden, analista de Gartner, propone una
definicién formal del concepto:

Conceptos y métodos para mejorar las decisiones de negocio mediante el uso de
sistemas de soporte basados en hechos.

Desde entonces, el concepto del que estamos hablando ha evolucionado aunando
diferentes tecnologias, metodologias y términos bajo su paraguas. Es necesario,
por lo tanto, establecer una definicion formal de uso en el presente material:

Se entiende por Business Intelligence al conjunto de metodologias, aplicaciones,
practicas y capacidades enfocadas a la creacién y administracion de informacién
que permite tomar mejores decisiones a los usuarios de una organizacion. (Curto
Diaz & Conesa, 2011)

Algunas de las tecnologias que forman parte de Business Intelligence son:

* Data warehouse.

* Reporting.

* Analisis OLAP (On-Line Analytical Processing).
* Analisis visual.

* Andlisis predictivo.

* Cuadro de mando.

* Cuadro de mando integral.

* Mineria de datos.
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* Gestion del rendimiento.

* Previsiones.

* Reglas de negocio.

* Dashboards.

* Integracion de datos (que incluye ETL, Extract, Transform and Load).

La inteligencia de negocio actia como un factor estratégico para una empresa u
organizacion, generando una potencial ventaja competitiva, que no es otra que
proporcionar informacion privilegiada para responder a los problemas de negocio:
entrada a nuevos mercados, promociones u ofertas de productos, eliminacién de
islas de informacién, control financiero, optimizacién de costes, planificacion de
la produccién, andlisis de perfiles de clientes, rentabilidad de un producto
concreto, etc. (Yupa, 2009)

2.4.2 ;Por qué Business Intelligence?

La capacidad para tomar decisiones de negocio precisas y de forma rdpida se ha
convertido en una de las claves para que una empresa llegue al éxito. Sin
embargo, los sistemas de informacién tradicionales (como la mayoria de los
programas de gestion, las aplicaciones a medida, e incluso los ERP mads
sofisticados), suelen presentar una estructura muy inflexible para este fin. Aunque
su disefio se adapta con mayor o menor medida para manejar los datos de la
empresa, no permite obtener la informacién de los mismos, y mucho menos
extrapolar el conocimiento almacenado en el dia a dia de las bases de datos. Las
principales caracteristicas que limitan estos sistemas son:

e Gran rigidez a la hora de extraer datos, de manera que el usuario tiene que
ceiirse a los informes predefinidos que se configuraron en el momento de la
implantacion, y que no siempre responden a sus dudas reales.

e Necesidad de conocimientos técnicos. Para la generacion de nuevos informes o
métricas suele resultar ineludible acudir al departamento técnico, solicitando una
consulta adecuada para interrogar la base de datos.

e [argos tiempos de respuesta, ya que las consultas complejas de datos suelen
implicar la unién de tablas operacionales de gran tamaio, lo que se traduce en una
incomoda espera que dificulta la fluidez del trabajo.

e Deterioro en el rendimiento del SI. Cuando la base de datos consultada, para
generar informes o ratios de negocio, es la misma que la que soporta el operativo
de la empresa, el funcionamiento del sistema puede degradarse hasta afectar y
paralizar a todos los usuarios conectados.

e Falta de integracion que implica islas de datos. Muchas organizaciones
disponen de multiples sistemas de informacién, incorporados en momentos
distintos, para resolver problematicas diferentes. Sus bases de datos no suelen
estar integradas, lo que implica la existencia de islas de informacion.
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e Datos erréneos, obsoletos o incompletos. El tema de la calidad de los datos
siempre es considerado como algo importante, pero esta labor nunca se lleva al
extremo de garantizar la fiabilidad de la informacién aportada.

e Problemas para adecuar la informacioén al cargo del usuario. No se trata de que
todo el mundo tenga acceso a toda la informacién, sino de que tenga acceso a la
informacién que necesita para que su trabajo sea lo més eficiente posible.

e Ausencia de informacién histérica. Los datos almacenados en los sistemas
operacionales estdn disefiados para llevar la empresa al dia, pero no permiten
contrastar la situacién actual con una situacion retrospectiva de afios atras.

Para superar todas estas limitaciones, el Business Intelligence se apoya en un
conjunto de herramientas que facilitan la extraccién, depuracién, el andlisis y el
almacenamiento de los datos generados en una organizacion, con la velocidad
adecuada para generar conocimiento y apoyar la toma de decisiones de los
directivos y los usuarios oportunos.

No es que los productos de BI sean mejores que las aplicaciones actuales: se trata
de sistemas con objetivos distintos, eficientes en sus respectivas ramas, pero que
deben complementarse para optimizar el valor de los sistemas de informacion.
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Figura 3 [Modelo Integral de una solucion BI, (Bernabeu, 2010)

2.4.3 Proceso Business Intelligence

A fin de comprender cédmo una organizaciéon puede crear inteligencia de sus
datos, para, como ya se ha mencionado, proveer a los usuarios finales oportuna y
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acertadamente acceso a esta informacidn, se describird a continuacién el proceso
de BI. El mismo esta dividido en cinco fases, las cuales seran explicadas teniendo
como referencia el siguiente grafico, que sintetiza todo el proceso:

o

PREGUNTAS N l;. 2 RESPUESTAS \
9 —_— f—} S}-}L.q.} b4 — ((I}”’

.
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g ~ ntegracion | ran Difusior
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FASE 1: FASE 3: FASE 4: FASE 5:
Dirigir y Planear + Recoleccion de -’ Procesamiento 0 Analisis y -’ Difusion

Informacion de Datos Produccion

Figura 4 Fases del Proceso BI, (Bernabeu, 2010)

FASE 1: Dirigir y Planear. En esta fase inicial es donde se deberédn recolectar los
requerimientos de informacion especificos de los diferentes usuarios, asi como
entender sus diversas necesidades, para que luego en conjunto con ellos se
generen las preguntas que les ayudarén a alcanzar sus objetivos.

FASE 2: Recoleccion de Informacion. Es aqui en donde se realiza el proceso de
extraer desde las diferentes fuentes de informacion de la empresa, tanto internas
como externas, los datos que serdn necesarios para encontrar las respuestas a las
preguntas planteadas en el paso anterior.

FASE 3: Procesamiento de Datos. En esta fase es donde se integran y cargan los
datos en crudo en un formato utilizable para el andlisis. Esta actividad puede
realizarse mediante la creacion de una nueva base de datos, agregando datos a una
base de datos ya existente o bien consolidando la informacion.

FASE 4: Anélisis y Produccion. Ahora, se procederd a trabajar sobre los datos
extraidos e integrados, utilizando herramientas y técnicas propias de la tecnologia
BI, para crear inteligencia. Como resultado final de esta fase se obtendrdn las
respuestas a las preguntas, mediante la creaciéon de reportes, indicadores de
rendimiento, cuadros de mando, graficos estadisticos, etc.

FASE 5: Difusion. Finalmente, se les entregard a los usuarios que lo requieran las
herramientas necesarias, que les permitirdn explorar los datos de manera sencilla e
intuitiva. (Bernabeu, 2010)

2.4.4 Datos, Informaciéon, Conocimiento

(En qué se diferencia el conocimiento de los datos y de la informacién? En una
conversacion informal, los tres términos suelen utilizarse indistintamente y esto
puede llevar a una interpretacion libre del concepto de conocimiento. Quizds la
forma mas sencilla de diferenciar los términos sea pensar que los datos estdn
localizados en el mundo y el conocimiento estd localizado en agentes de cualquier
tipo (personas, empresas, maquinas...), mientras que la informacién adopta un
papel mediador entre ambos.

16



)
> BUSINESS
INTELLIGENCE
CONOCIMIENTO
/
INFORMACION
BUSINESS
DATOS OPERATION

Figura 5 [Piramide conocimiento]

2.4.3.1 Datos

Los datos son la minima unidad semdntica, y se corresponden con elementos
primarios de informacion que por si solos son irrelevantes como apoyo a la toma
de decisiones. También se pueden ver como un conjunto discreto de valores, que
no dicen nada sobre el porqué de las cosas y no son orientativos para la accion.
Un ndmero telefénico o un nombre de una persona, por ejemplo, son datos que,
sin un proposito, una utilidad o un contexto no sirven como base para apoyar la
toma de una decision. Los datos pueden ser una coleccioén de hechos almacenados
en algun lugar fisico como un papel, un dispositivo electrénico (CD, DVD, disco
duro...), o la mente de una persona. En este sentido las tecnologias de la
informacion han aportado mucho a recopilacion de datos.

Como cabe suponer, los datos pueden provenir de fuentes externas o internas a la
organizacion, pudiendo ser de caricter objetivo o subjetivo, o de tipo cualitativo o
cuantitativo, etc.

2.4.3.2 Informacion

La informacién se puede definir como un conjunto de datos procesados y que
tienen un significado (relevancia, propdsito y contexto), y que por lo tanto son de
utilidad para quién debe tomar decisiones, al disminuir su incertidumbre. Los
datos se pueden transforman en informacion afiadiéndoles valor:

% Contextualizando: se sabe en qué contexto y para qué propdsito se generaron.
% Categorizando: se conocen las unidades de medida que ayudan a interpretarlos.
% Calculando: los datos pueden haber sido procesados matematica o
estadisticamente.

% Corrigiendo: se han eliminado errores e inconsistencias de los datos.

% Condensando: los datos se han podido resumir de forma mds concisa

(agregacion).

%

e

Por tanto, la informacién es la comunicacion de conocimientos o inteligencia, y es
capaz de cambiar la forma en que el receptor percibe algo, impactando sobre sus
juicios de valor y sus comportamientos.
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Informacién = Datos + Contexto (afiadir valor) + Utilidad (disminuir la
incertidumbre)

2.4.3.3 Conocimiento

El conocimiento es una mezcla de experiencia, valores, informacién y know-how
que sirve como marco para la incorporaciéon de nuevas experiencias e
informacion, y es util para la accién. Se origina y aplica en la mente de los
conocedores. En las organizaciones con frecuencia no s6lo se encuentra dentro de
documentos o almacenes de datos, sino que también estd en rutinas organizativas,
procesos, practicas, y normas.

El conocimiento se deriva de la informacion, asi como la informacion se deriva de
los datos. Para que la informacién se convierta en conocimiento es realizar
acciones como:

Comparacion con otros elementos.

Prediccién de consecuencias.

Busqueda de conexiones.

Conversacion con otros portadores de conocimiento.

2.5 DATA MART

2.5.1. Definicion de Data Mart

Un datamart es un subconjunto de los datos del data warehouse cuyo objetivo es
responder a un determinado andlisis, funcion o necesidad, con una poblacion de
usuarios especifica. Al igual que en un data warehouse, los datos estdn
estructurados en modelos de estrella o copo de nieve, y un data mart puede ser
dependiente o independiente de un data warehouse. Por ejemplo, un posible uso
seria para la mineria de datos o para la informaciéon de marketing. El data mart
estd pensado para cubrir las necesidades de un grupo de trabajo o de un
determinado departamento dentro de la organizacion.

Ademas Josep Curto Diaz menciona que un data warehouse es un repositorio de
datos que proporciona una vision global, comun e integrada de los datos de la
organizacion — independientemente de como se vayan a utilizar posteriormente
por los consumidores o usuarios-, con las propiedades siguientes: estable,
coherente, fiable y con informacion histérica. (Curto Diaz & Conesa, 2011)

En (Kimball & Ross, 2013) se indica que un datamart presenta los datos de un
unico proceso de negocio. Estos procesos de negocios cruzan los limites de las
funciones de la organizacién. Todos los datamart deben ser construidos usando
dimensiones comunes y hechos.

En (Oracle®, 2012) se indica que un data mart es una forma simple de un
almacén de datos que se centra en un solo tema (o area funcional), tales como
ventas, finanzas, o Marketing. Data Marts son frecuentemente construidos y
controlados por un solo departamento dentro de una organizacion. Teniendo en
cuenta su sola materia en el enfoque, los data marts por lo general obtienen datos
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de so6lo unas pocas fuentes. Las fuentes pueden ser sistemas operacionales
internos, una central de almacenamiento de datos o de datos externos.

2.5.2 Modelado Dimensional

La creaciéon de un modelo dimensional es un proceso dindmico y altamente
iterativo. Un esquema general se puede ver en la figura 2.5.
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Figura 6 Diagrama de flujo del proceso dimensional [Mundy+, 2006]

El proceso iterativo consiste en:

2.5.2.1 Elegir el Proceso de Negocio



El primer paso es elegir el drea a modelar. Esta es una decision de la direccion, y
depende fundamentalmente del andlisis de requerimientos y de los temas
analiticos anotados en la etapa anterior. (Luis Alberto Morales Huanca, 2012)

2.5.2.2  Establecer el nivel de granularidad

La granularidad significa especificar el nivel de detalle. La eleccion de la
granularidad depende de los requerimientos del negocio y lo que es posible a
partir de los datos actuales. La sugerencia general es comenzar a disefiar el DW al
mayor nivel de detalle posible, ya que se podria luego realizar agrupamientos al
nivel deseado. En caso contrario no seria posible abrir (drill-down) las
sumarizaciones en caso de que el nivel de detalle no lo permita. (Luis Alberto
Morales Huanca, 2012)

2.5.2.3  Elegir las dimensiones

Las dimensiones surgen naturalmente de las discusiones del equipo, y facilitadas
por la eleccion del nivel de granularidad y de la matriz de procesos/dimensiones.
Las tablas de dimensiones tienen un conjunto de atributos (generalmente
textuales) que brindan una perspectiva o forma de andlisis sobre una medida en
una tabla hechos. Una forma de identificar las tablas de dimensiones es que sus
atributos son posibles candidatos para ser encabezado en los informes, tablas
pivote, cubos, o cualquier forma de visualizacién, unidimensional o
multidimensional. (Luis Alberto Morales Huanca, 2012)

2.5.2.4 Identificar las tablas de hechos y medidas

El dltimo paso consiste en identificar las medidas que surgen de los procesos de
negocios. Una medida es un atributo (campo) de una tabla que se desea analizar,
sumarizando o agrupando sus datos, usando los criterios de corte conocidos como
dimensiones. Las medidas habitualmente se vinculan con el nivel de granularidad
del punto y se encuentran en tablas que denominamos tablas de hechos. Cada
tabla de hechos tiene como atributos una o mds medidas de un proceso
organizacional, de acuerdo a los requerimientos. Un registro contiene una medida
expresada en nimeros, como ser cantidad, tiempo, dinero, etc., sobre la cual se
desea realizar una operacion de agregacion (promedio, conteo, suma, etc.) en
funciéon de una o més dimensiones. La granularidad es el nivel de detalle que
posee cada registro de una tabla de hechos. (Luis Alberto Morales Huanca, 2012)
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2.5.2.5 Modelo gréfico de alto nivel

Para concluir con el proceso dimensional inicial se realiza un grafico
denominado modelo dimensional de alto nivel (o grifico de burbujas,
Bubble chart, en el 1éxico de Kimball), como ilustra la figura 3.
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Figura 7 Modelo final de alto nivel de un Modelo Dimensional (Mundy &
Thornthwaite, 2006)

2.5.2.6  Identificacion de atributos de dimensiones y tablas de hechos

La segunda parte de la sesion inicial de disefio consiste en completar cada
tabla con una lista de atributos bien formada. Una lista de este tipo se
muestra en la figura 4. Esta lista o grilla se forma colocando en las filas los
atributos de la tabla, y en las columnas la siguiente informacion:

* Caracteristicas relacionadas con la futura tabla dimensional del almacén
de datos (target), por ejemplo tipo de datos, si es clave primaria, valores de
ejemplo, etc.

* El origen de los datos (source, por lo general atributos de las tablas
transaccionales).

* Reglas de conversion, transformaciéon y carga (ETL rules), que nos
dicen como transformar los datos de las tablas de origen a las del almacén
de datos. (Luis Alberto Morales Huanca, 2012)

2.5.277 Especificacion y desarrollo de aplicaciones de BI (Businees
Intelligence)
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Una parte fundamental de todo proyecto de DW/BI estd en proporcionarle a
una gran comunidad de usuarios una forma maés estructurada y por lo tanto,
mas facil, de acceder al almacén de datos.

Proporcionamos este acceso estructurado a través de lo que llamamos
aplicaciones de inteligencia de negocios.

Las aplicaciones de BI son la cara visible de la inteligencia de negocios: los
informes y aplicaciones de andlisis proporcionan informacién util a los
usuarios. Las aplicaciones de BI incluyen un amplio espectro de tipos de
informes y herramientas de andlisis, que van desde informes simples de
formato fijo a sofisticadas aplicaciones analiticas que usan complejos
algoritmos e informacion del dominio.

Kimball divide a estas aplicaciones en dos categorias basadas en el nivel de
sofisticacion, y les llama informes estdndar y aplicaciones analiticas.

2528 Informes estandar

Los informes estdndar son la base del espectro de aplicaciones de BI. Por lo
general son informes relativamente simples, de formato predefinido, y
parametros de consulta fijos. En el caso mas simple, son informes estaticos
pre almacenado. Los informes estdndar proporcionan a los usuarios un
conjunto bdsico de informacion acerca de lo que esta sucediendo en un drea
determinada de la empresa. Este tipo de aplicaciones son el caballo de
batalla de la BI de la empresa.

Son informes que los usuarios usan dia a dia. La mayor parte de lo que
piden las personas durante el proceso de definicién de requisitos se
clasificaria como informes estdndar. Por eso es conveniente desarrollar un
conjunto de informes estdndar en el ciclo de vida del proyecto. Algunos
informes estandares tipicos podrian ser:

* Ventas del ano actual frente a prevision de ventas por vendedor

* Tasa de renovacién mensual por plan de servicio

* Tasa quinquenal de desercion por unidad académica

* Tasas de respuestas de correo electrénico por promocién por producto
(marketing)

Recuento de audiencia y porcentaje de la audiencia total por la red de
television por dia de la semana y hora del dia (Sistema de marketing
televisivo)

* Reclamos del afio actual hasta la fecha frente a previsién, por tipo de
vehiculo

* Volumen de llamadas por producto como un porcentaje del total de
ventas

2.5.3 Operational Data Store
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Operational Data Store (ODS) es un asunto orientado, integrado, actualizado
y volatil de los datos utilizados para apoyar los procesos de toma de
decisiones tacticas para la empresa o gestion de negocios.

Asi como el almacén de datos es el punto central de la integracién de
inteligencia de negocios, el ODS se convierte en el punto central de la
integraciéon de datos para la gestion de negocios. Es un complemento
perfecto para los procesos estratégicos de toma de decisiones a través de las
cosntrucciones de datawarehouse o data mart. (Luis Alberto Morales
Huanca, 2012)

El ODS tiene los siguientes roles:

1. Ofrece la visién comun de datos de la empresa para el procesamiento de
operacional. Al ser el punto de integracion de datos operacionales, el ODS
produce lo relevante para los tomadores de decisiones tdcticas de la
corporacion.

2. El ODS soporta las acciones resultantes de las actividades de
inteligencia de negocios mediante el suministro de los datos actuales,
integrados orientados a la empresa. La capacidad para actuar sobre los
conjuntos de resultados generados a partir de los data marts es fundamental
en el equilibrio de los ecosistemas para apoyar a actividades de
planificacion y accion de la empresa.

3. EIl ODS es relativamente sencillo de implementar. Sin embargo, el
despliegue es cada vez maés dificil, ya que las demandas de actualizacion
de los datos crecen.

2.5.4 Gestion de Datos

La gestion de datos es responsable de la gestion continua de los datos dentro
y a través del almacén de datos (data warehouse) y el almacén de datos
operacional (ODS). Esto incluye el archivamiento / restauracion, el
particionamiento, el movimiento de datos entre el data warehouse y el ODS,
activacion de eventos, la agregacion de datos, copias de seguridad y
recuperaciones, etc. (Luis Alberto Morales Huanca, 2012)

La gestion de datos se puede considerar como una extension del sistema de
gestion del data warehouse de base de datos en lo siguiente:

1. Es responsable del particionamiento a nivel de aplicaciéon y la
segmentacion del almacén de datos.

2. Realiza el archivamiento de los datos y funciones de recuperacion de
medios de almacenamiento.

3. Es responsable de la recuperacion de desastres y copias de
seguridad y recuperaciones.

4. Monitorea y mide la calidad de los datos de la data warehouse y ODS.

5. Crea las sumarizaciones y agregaciones estandar.
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Figura 8 Gestion de Datos (Information management, 2012)

Consumidores (Obtencion de Informaciéon de Salida): En la CIF, estos
consumidores constituyen los mecanismos de apoyo a las decisiones de la
corporacién. Los consumidores finales en el CIF son miembros de la
comunidad empresaria.

2.5.5 Entrega de datos

La entrega de datos es un entorno de grupo de trabajo disefado para permitir
a los usuarios finales crear y gestionar puntos vistas del data warehouse
dentro de sus data marts.

La entrega de datos proporciona el mecanismo para solicitar, priorizar y
supervisar la creacion y el refinamiento de los data marts. Hay tres pasos en
el proceso de creacion del data mart:

1. Filtro - La informacién que consume el proceso de entrega de los datos
se obtiene a partir del data warehouse. Un mecanismo de filtrado elimina
toda la informacién que no es necesario para el proceso de data mart.

2. Formato - Normalmente, esto es en la forma de un esquema en estrella o
un esquema de copo de nieve, un conjunto de archivos planos o quizds un
subconjunto normalizado del data warehouse.

3. Entrega - El tltimo paso en el proceso es asegurar que la informacion
correcta sea entregada a la tecnologia apropiada del data mart de manera
oportuna con las notificaciones correspondientes a los consumidores finales
- la comunidad de negocios.
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Figura 9 Entrega de datos (Information management, 2012)

ta Mart: Un mercado de datos contiene los datos del almacén de datos
disefiado para ayudarle a los requisitos especificos de andlisis de una unidad
de negocio o funcién empresarial. Datamart puede tener una unidad de
negocio o punto de vista funcional de los datos de almacenamiento de datos,
por lo que los Datamart utilizar el punto de vista comun de los datos de las
empresas estratégicas establecidas en el almacén de datos por el proceso de
integracion y transformacion.

Interface de Transaccion: La interfaz de transaccidon proporciona al usuario
final una interfaz intuitiva facil de usar para solicitar y utilizar las
capacidades de gestion empresarial. Se utiliza el ODS como su fuente de
datos.

Significado: Hasta este punto, todos los componentes de la CIF
proporciona la visibilidad hacia los datos para conducir actividades de
gestion empresarial y de inteligencia de negocios, pero esto no es suficiente.
Se debe tener un significado o entendimiento para alcanzar el maximo
potencial en el CIF. Los metadatos proporcionan la legibilidad necesaria
para alcanzar el significado.

Metadatos: Los Metadatos proporcionan los detalles necesarios para
promover la legibilidad de datos, uso y administracién. Su contenido se
describe en términos de datos sobre los datos, actividades y conocimientos.

Los metadatos proporcionan comprension a los wusuarios finales e
informacion relativa a la gestion del entorno a los administradores.

25.6 Arquitectura de Servidor Olap: Rolap Vs Molap Vs Holap
En (Han, Pe, & Kamber, 2012) se menciona que una implementaciéon de un
servidor de data warehouse o data mart, para procesamiento OLAP incluye

lo siguiente:

Servidores relacionales OLAP (ROLAP): Estos usan un gestor de base de
datos relacional para gestionar los datos en un data warehouse o data mart.
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Tecnologia ROLAP tienden a tener mayor escalabilidad (maneja grandes
volumenes de datos) que una tecnologia MOLAP.

Servidores multidimensionales OLAP (MOLAP): Estos servidores soportan
vistas de datos multidimensionales a través de motores de almacenamiento
multidimensionales basados en arreglos. Estos mapean vistas
multidimensionales directamente a estructuras de arreglo de cubos de datos.
La ventaja de usar cubos de datos es que estos permiten un indexamiento
rapido para pre-calcular data sumarizada. Ocupa menor tamaiio en disco en
comparacion con los datos almacenados en base de datos relacional debido a
técnicas de compresion. La etapa de procesamiento (carga de datos) puede
ser bastante larga, sobre todo para grandes volimenes de datos.

Servidores Hibridos OLAP (HOLAP): El enfoque hibrido HOLAP combina
la tecnologia ROLAP y MOLAP, beneficiandose de la gran escalabilidad de
ROLAP y los rapidos calculos de MOLAP. Por ejemplo un servidor
HOLAP puede permitir que volimenes largos de data detallada sean
almacenados en una base de datos relacional, mientras que agregaciones son
mantenidas en un almacenamiento separado MOLAP.

2.5.7. Proceso ETL

En ( Zambrano, 2011) se indica que los procesos ETL (de las siglas en
inglés Extraction, Transformation, Load) se encargan de las funciones de
extraccion de distintas fuentes de datos, sean estas transaccionales o
externas, transformacion, realizando tareas de limpieza y consolidacion de
datos y la carga del data warehouse o data mart. Entre las principales
funciones de los procesos ETL tenemos:

¢ La extraccion de datos.
e El filtrado de datos.

2.5.8. Herramientas ETL
Existen diversas herramientas ETL, tales como Oracle Data Integrator,

Oracle Warehouse Builder, SAP BusinessObjects Data Integrator, IBM
InfoSphere DataStage, y otras més.

A continuacion se explicaré caracteristicas de los siguientes productos ETL:
* SAP BusinessObjects Data Integrator

¢ Oracle Warehouse Builder 11g

*  Microsoft SQL SERVER

2.5.8.1 Sap Business Objects Data Integrator

En base a (SAP, 2012) ,se describira a continuacion las caracteristicas del
producto SAP Business Objects Data Integrator:
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El software SAP BusinessObjects Data Integrator permite a su empresa
determinar el perfil, extraer, transformar y entregar cualquier tipo de datos
en cualquier ubicacion de la empresa.

Funciones y Caracteristicas:

SAP BusinessObjects Data Integrator incluye caracteristicas y funciones
que prestan soporte a:

* Funcionalidades completas de integracion de datos: Acceda e integre
datos de cualquier fuente y disefie un proceso de integracion de datos eficaz
y fiable.

* Procesamiento nativo de datos de texto: Descubra el significado de datos
de textos no estructurados para aumentar la vision empresarial.

* Funcionalidad de extraccion, transformacion y carga (ETL): Desplace e
integre datos en tiempo real y en cualquier intervalo.

*  Gestion integral de metadatos: Comprenda el impacto y la coordinacion
de los datos de sistemas inconexos, desde fuentes de datos hasta entornos de
BIL

* Interfaz intuitiva: Utilice una interfaz intuitiva de arrastrar y soltar para
desarrollar rapidamente proyectos de integracion de datos con la opcion de
incluir la funcionalidad de calidad de los datos.

* Rendimiento a nivel empresarial: Mueva grandes cantidades de datos con
enfoques de paralelismo, gestion de caché e informadtica en red.

Beneficios:

SAP Business Objects Data Integrator le proporciona las siguientes
ventajas:

* Informacién més exhaustiva con una dnica vision fiable de sus datos de
fuentes tanto estructuradas como no estructuradas.

* Eficacia con un movimiento acelerado de los datos y una ripida
comercializacion.

* Productividad mejorada con una unica interfaz de usuario para
desarrollar procesos de integracion y calidad de datos.

* Reduccion de los costes de despliegue gracias a una solucion intuitiva y
unificada.

* Acceso a informacién precisa con funcionalidades de tendencias y
andlisis.
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Figura 10 SAP BusinessObjects Data Integrator (SAP, 2012)

2.5.8.2 ORACLE WAREHOUSE BUILDER 11G

En (Oracle, 2012) se describe las siguientes caracteristicas de Oracle
Warehouse Builder 11g:

Oracle Warehouse Builder 11g Release 1 es una completa herramienta para
todos los aspectos de administracion de datos y metadatos. Esta brinda
caracteristicas para asegurar la calidad de datos, que integran el modelado
relacional y multidimensional y que permiten la administracién de todo el
ciclo de vida de datos y metadatos.
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Enterprise Data Quality ERP/CRM
ETL Option Option Connectors

- Performance - Data Profiling - Oracle EBS
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- Reusability - Business Rules - Siebel
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Figura 11 Opciones de Warehouse Builder (Oracle, 2012)

Opciones Avanzadas para Carga de Datos

En grandes implementaciones, mds y mds procesos se ejecutan en paralelo,
agotando los recursos debido a las grandes cantidades de datos que
participan en la carga. Como parte de la Enterprise ETL Option, Warehouse
Builder permite ejecutar cargas de datos usando métodos rédpidos y
eficientes tales como el Oracle Data Pump y transportable tablespaces. Esta
es una aproximacion completamente diferente al movimiento de datos que
se realiza por medio de conjuntos de datos controlados por el motor de base
de datos. Los incrementos en velocidad de carga se deben entonces a la
omision de las capas SQL tradicionales.

2.5.8.3 Microsoft Sql Server

Microsoft ofrece inteligencia de negocios (BI) y apoyo en decisiones
clinicas a través de su suite empresarial de sus soluciones de inteligencia de
negocios y de gestiéon de informacion, incluyendo Microsoft SQL Server
2008. (Microsoft, 2015)

Microsoft SQL Server 2008 Analysis Services (SSAS) ofrece funciones de
procesamiento analitico en linea (OLAP) y mineria de datos para
aplicaciones de Business Intelligence. Analysis Services admite OLAP y
permite disefiar, crear y administrar estructuras multidimensionales que
contienen datos agregados desde otros origenes de datos, como bases de
datos relacionales. En el caso de las aplicaciones de mineria de datos,
Analysis Services permite disefiar, crear y visualizar modelos de mineria de
datos que se construyen a partir de otros origenes de datos mediante el uso

de una gran variedad de algoritmos de mineria de datos estandar del sector.
(Microsoft, 2015)
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Figura 12 Analysis Services (Microsoft, 2015)
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CAPITULO III: ESTADO DEL ARTE METODOLOGICO

En este capitulo se presenta el estudio del arte del problema, donde se
describe estudios y metodologias relacionados al trabajo de la presente tesis.

3.1 CASOS DE ESTUDIOS RELACIONADOS

3.1.1 Proceso de mineria de datos para identificar patrones de
coordinacion en la Gestion de Servicios de TI

(Theresa M. Edgington, T.S. Raghu, & Ajay S. Vinze, 2010) En esta
investigacién se analiza empiricamente la base de datos utilizada en el
proceso de mesa de ayuda entre un organismo publico nacional de EE.UU
y su proveedor de global de outsourcing. Se consider$ en este estudio que
la base de datos utilizada en el proceso de mesa de ayuda podria revelar un
nivel mas profundo de conocimiento del que ya era evidente a partir de la
inspeccioén directa, el estudio revela un modelo de cuatro construcciones
que subyacen a este proceso de mesa de ayuda. Tres se confirman a través
de modelos de ecuaciones estructurales basados en la covarianza y la cuarta
se deduce de los datos existentes. Los resultados de esta investigacion
sugieren un refinamiento en los acuerdos de nivel de servicio para crear un
tipo diferente de coordinacion de gobierno para ayudar en la alineacién més
estrecha de la ejecucion del proceso de mesa de ayuda de un proveedor de
este servicio con las necesidades del cliente.

Client

immediate cause
expedient resolution
root cause
efficiently provided

Provider
process monitoring

alignment coordination

Figura 13 Proceso de coordinacion Cliente —Proveedor [Edgington
2010+]

Desarrollo del Modelo

El primer escenario que se desarrolla en esta investigacion es la observacion
de la incidencia en un contexto de TI, observar incluye indicadores de
eficiencia, tales como cuando se reportd el incidente, el nimero de
incidentes abiertos asociados a un incidente particular en el tiempo, la
gravedad de las métricas de incidentes reportados, y el nimero de incidentes
similares dentro de un plazo.
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En un escenario tipico de soporte de servicios de TI, un cliente experimenta
un problema o necesita ayuda y se pone en contacto con el grupo de apoyo
de servicios de TIL.

El contacto se da normalmente por teléfono o correo electréonico. Un
analista responde a la solicitud del cliente solicitando informacién relativa a
la incidencia. En esta actividad se da un descubrimiento y se recoge los
datos que rodean la solicitud o el incidente pero no se considera la fuente
del problema.

La siguiente etapa es Produce, donde se ejecutan las nuevas acciones. En un
contexto de servicios de TI, el analista, solo o con otros, inicia una serie de
acciones de resolucién dirigido especificamente al andlisis de la anomalia
presentada en la incidencia del servicio de TL.

Dentro del campo de los servicios de TI , la base de datos se construye
especificamente para el contexto de interés y contiene un conjunto de datos
que han sido capturados en relacion a los incidentes del pasado , incluyendo
tanto los detalles relativos a la ejecucion del proceso global como también
detalles especificos que caracterizan la incidencia en si . La construccion
del contexto mostraria un interés en la caracterizacion de la naturaleza de los
problemas reportados y su resolucion final.
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Figura 14 Modelo Conceptual para Servicios de TI [Edgington 2010+]
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Metodologia de la investigacion

La unidad de andlisis de esta investigacion es el registro de incidentes que se
encuentra registrado en la base de datos de la organizacién. Cada fila de la
base de datos incluye atributos que describen los datos que implican en el
incidente mediante la resolucidn final y caracterizacién del mismo.

Para la exploracién inicial de estos datos, los componentes fueron (PCA )
Andlisis de componentes principales y el (CFA) andlisis factorial
confirmatorio, el primero sirve como una técnica de reduccién de datos para
aislar el nivel de abstraccion aparente a nivel de componente de anélisis. El
modelo cognitivo empiricamente identificado - se revela a través del andlisis
factorial confirmatoria (CFA) y la heuristica que incorporan modelo de base
de datos de fusiéon (DMM). PCA y CFA proporcionan andlisis cuantitativo
de los datos empiricos.

La recoleccion de datos

La preparacion de los datos estd dirigida de modo que la misma muestra
pueda ser analizada por PCA y CFA. Los datos se suministran desde la
empirica base de datos que se utiliza durante la ejecucién del proceso de
mesa de ayuda

La muestra con la que se trabajo esta investigacion es de 23 meses del
proceso de mesa de ayuda de donde se extrajo 12.062 incidentes para
asegurar suficiente data para en el estudio CFA. El modelo de datos incluye
39 elementos de datos. La muestra incluye todos los incidentes registrado en
este periodo de tiempo por los analistas del proveedor de Outsourcing.

Analisis de los datos

Este estudio utiliza la triangulacion para abordar distintos aspectos de la
identificaciéon del modelo empirico. La primera, utilizando PCA, es un
estudio exploratorio andlisis para ayudar a la reduccién de datos. El
siguiente, utilizando CFA, identifica una especifica factor de estructura
basada en la teoria que explica parsimoniosamente la TI proceso de apoyo a
los servicios. Debido a que parte de la estructura es invariante (es
decir, siempre se ha introducido) , incorporamos la heuristica DMM para
ayudar plenamente identificar la estructura de coordinacién que reside
dentro de la base de datos.

33



.609 712
.850

Discover

Produce

.088
656\ .993
- v bl Sy Hours || Work
First Call || Resolved User 7 e Trail Open Log
Resolve Time | Acknowledged ReEE)| Sl | eI 5 T /. T
A — N 3
T Previous T e e-°36e )
156@ Resolved e e e T'_“e : oo
.090 Time .072 .091 .178 T
T .389e

Fig. 4. Identified model for candidate elements.

Figura 15 Modelo identificado para la cantidad de elementos
[Edgington 2010+]
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3.1.2 Una medida de similitud rica en conocimientos para mejorar el
proceso de resolucion de incidencias

(Kang, Zaslavsky, & Krishnaswamy, 2010) El objetivo de la gestiéon de
incidentes es restaurar una interrupcion del servicio de TI llamado incidente
a un estado normal tan pronto como sea posible. En la gestion de incidentes,
es esencial para resolver un nuevo incidente que la informacién sea precisa.
Sin embargo, por lo general, el proceso de resolucién de incidentes es en
gran parte manual, por lo que es mucho tiempo y propenso a errores. En este
trabajo se propone una nueva medida de similitud rica en conocimientos
para mejorar este proceso.

El papel de esta medida es para recuperar los casos mas similares de un
incidente que se presenta recopilando casos de incidentes pasados sin
intervenciéon humana. La informacién recuperada contiene en muchos casos
la solucién a los casos de los incidentes presentados pueden ser utilizados
para resolver el nuevo incidente. La caracteristica principal de esta medida
de similitud es incorporar el conocimiento adicional de utilidad fuera de las
incidencias presentadas utilizando CBR, para mejorar eficientemente la
resolucion de incidencias. Ademds, esta medida se aprovecha tanto
conocimiento semdntico como sea posible sobre las caracteristicas
contenidas en los casos incidentes anteriores.

Manejo de incidentes de medios computarizados

El modelo conceptual propuesto para la gestion de incidentes se representa
en la Figura 16 La caracteristica distintiva de este modelo en la gestion
tipico incidente es que el procedimiento de resolucion de incidencias se
puede realizar, sobre la base de una similitud medida rica en conocimientos.
Dada una interrupcion de TI, la mesa de ayuda crea un incidente y luego se
toma el procedimiento de resolucién de incidentes para recuperar los k-top
casos incidentes similares para la mayoria de los hechos. Una vez que estos
casos incidentes se devuelven a la Mesa de Ayuda o grupos de trabajo, el
servicio de ayuda puede describir una solucién para el incidente en base a
ellos. Si se satisface la solucidn, el incidente esta cerrado. De lo contrario, se
aumenta a un grupo de trabajo superior que les corresponda. El grupo de
trabajo en un nivel superior revisa el incidente asignado y de la informacién
del incidente puede ser actualizada o puede ser derivado a otro grupo de
trabajo mds especializado, si es necesario entonces, el procedimiento de
resolucion de incidente se realiza de nuevo. Este proceso se continta
repetidamente hasta que se resuelva el incidente.

En los apartados siguientes se describen los componentes de la Figura 16 y

luego se presenta la medida de similitud de conocimiento intensivo
propuesto.
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Figura 17 Modelo propuesto para la gestion de incidencias [Kang
2010+]

Incidentes Informacion sobre la Clasificacion

Informacién de clasificacion de incidentes, a que el servicio de asistencia o
grupos de trabajo, ofrece un apoyo util para la busqueda de los casos de
incidentes mds similares para un suceso determinado. Por lo general, las
entradas de clasificacion de incidentes tienen relaciones jerarquicas, como
"culpa - software - la base de datos". Para describir estas entradas y sus
relaciones, en esta investigacion se modela una taxonomia especifica,
llamado Incidente Clasificacion Taxonomia (TIC).El conocimiento
semantico sobre los registros existidos en las TIC facilitard el analisis
comparativo en la medida de similitud presentada en esta investigacion.

(a) Incident-Classification Taxonomy (b) Workgroup Taxonomy (c) Keyward-Class Taxonomy

Incident WG1 (help-desk)(5724) T

FaLA Request A software A hardware
WG2 WG3

L ey DDA A e

wes g e L ] ® ® o
(1065) (686) .
Print Job Network Data Installation Print / database workstation
Issue Issue Admin Setup @ o o ® @ ®
WG6(349) WG7(313) WGB(405) MS Word Bizflow Lasetlet InkJet

Figura 18 Ejemplos de tres taxonomias (Kang, Zaslavsky, & Krishnaswamy, 2010)

Grupo de Trabajo de Informacion

En el procedimiento de resolucién de incidencias los grupos de trabajo
también proporcionan una coordinacién de actividades para resolver
incidentes dados. Tales actividades incluyen la creacion, revision y
actualizacién de los contenidos de los incidentes. En este trabajo, la
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informacién de grupo de trabajo estd representado por el nivel de grupo de
trabajo informacion.

Dado que los grupos de trabajo se dividen principalmente en unos pocos
niveles de soporte, se utilizard el conocimiento semdantico acerca de sus
relaciones proporcionadas por WT como informacién util en nuestra medida
de similitud.

Incidentes Descripcion Informacion
Para abordar esta cuestion, se presentan tres tipos de términos:

Tokens: Dada una descripcion del incidente, los tokens se obtienen
mediante la separacién en términos, la eliminacién de los contadores de
palabras (por ejemplo, puntuacidn, 'a', 'es', 'el’, etc.), y la derivada de los
términos.

Keyword: Dado tokens, las palabras clave se extraen mediante la selecciéon
de términos estandarizados especificos del dominio. El diccionario de
términos TD mantiene términos especificos dominio estandarizado y sus
términos de alias utilizados en un dominio de TI dado.

Keyword-clases: Palabra clave-clases representan la palabra clave-clases
fraccionados, que se enumeran en la columna de la palabra clave-Class de la
DT. Ademds, Keyword-Class Taxonomia (KCT) describe estas palabras
clave-clases y sus relaciones usando "es-un" ontologia .El objetivo es
mejorar la posibilidad de capturar el conocimiento semdntico implicita sobre
la palabra clave-clases utilizando esta descripcién ontolégica.

La figura 18 muestra un ejemplo de TD y como-Tokens, palabras clave y
palabras clave-clases se extraen de una descripcion del incidente.

KN O WLEDGE-RICH Medida de similitud

Standardized-Term | Alias-Terms Keyword-Class
print print, printer. printing error, etc printer
w3 w3, world wide web, www, etc internet
Bizflow bizflow, bizflow program, etc Bizflow

An incident description: “printer tray cannot print from Bizflow.”
-tokens: printer, tray, unable, print, Bizflow.
-keywords: print(— printer), print, Bizflow
-keyword-classes: printer, printer, Bizflow

Figura 19 Diccionario de términos y descripcion de un incidente (Kang, Zaslavsky, &
Krishnaswamy, 2010)

De esta manera se presenta en la investigacion una nueva medida de
similitud rica en conocimientos. Esta medida se utiliza para recuperar los
casos mds similares k-top de incidentes para un suceso determinado. La
caracteristica principal de esta medida radica en la incorporacién de los
siguientes tipos de conocimiento:

Modelado Similitud Medida
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Para medir la similitud semdntica entre un incidente determinado y un caso
de incidente, se define un modelo de objetos para ellos. En este modelo, los
objetos se tratan como un conjunto ordenado de tres tipos de informacion:
clasificaciéon de incidentes, de grupos de trabajo, y la descripcién del
incidente - por ejemplo, {'Ediciéon de trabajos de impresién', 'GT1', 'la
impresora no puede imprimir BizFlow'}. El objetivo de esta medida de
similitud es calcular similitud SIM (O1, O2), un nimero real [0,1], donde
O1 y O2 sean dos objetos.

SIM(O1,02) =wy * sime(ac1, ac2)+

Wy * STMyy (A1, @w2) + w3 * simg(agy, ago)

Figura 20 Ecuacion que calcula la similitud entre dos objetos (Kang, Zaslavsky, &
Krishnaswamy, 2010)

Objeto incidente Dada O1 = {AC1, AWI1, adl} y el caso incidente objeto
02 ={c2, aw2, ad2}, su similitud se define como x.

Donde SIMC (AC1, AC2) denota medida de similitud entre las dos
clasificaciones de incidentes (AC1, AC2), sim (AW 1, aw2) significa medida
de similitud entre dos grupos de trabajo (AW1, AW2) y SIMD (adl, ad2)
representa medida de similitud entre dos descripciones de incidentes (adl,
ad2). Para expresar la diferente importancia de estas tres medidas, definimos
pesos en ellos, W1, W2, y W3, respectivamente (wl + w2 + w3 = 1,0).
Ahora, nuestra principal preocupacion es como definir estas tres medidas de
similitud, explotando el conocimiento seméntico se describe en las
taxonomias de las TIC, WT y KCT

3.1.3 Especificacion gestion del conocimiento centrado en la de mesa de
ayuda

(Gonzalez, Giachetti, & Ramirez, 2004) En este trabajo se propone un
nuevo enfoque, llamado un conocimiento de gestién centrada en mesa de
ayuda. La propuesta sistema de gestion del conocimiento se basa en diversas
fuentes de conocimiento de la organizacién, incluyendo bases de datos,
archivos, expertos, bases de conocimiento, y los grupos de chat. El sistema
de gestiéon del conocimiento se ha disefiado para ser incorporado en la
operacion diaria de la mesa de ayuda con el fin de garantizar una alta
utilizaciéon y mantenimiento de los almacenes de conocimiento. Los
beneficios de la gestion del conocimiento centrada en mesa de ayuda se
evalian mediante un estudio de simulacién con datos reales de un servicio
de asistencia. Los resultados experimentales indican que el enfoque de
gestion centrado en el conocimiento reduciria significativamente el tiempo
para resolver los problemas y mejorar el rendimiento de la mesa de ayuda.

La gestion del conocimiento es una disciplina que proporciona estrategia,
procesos y tecnologia para compartir y aprovechar la informacién y la
experiencia que aumentard nuestro nivel de entendimiento para resolver con
mayor eficacia los problemas y tomar decisiones.

Operaciones de mesa de ayuda y tecnologias:
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En la automatizacién de la mesa de ayuda-agente céntrica, muchos se han
centrado en la integracién de la computadora-telefonia (CTI). La base de
CTI es integrar los ordenadores y los teléfonos para que puedan trabajar
juntos sin problemas y de forma inteligente [10]. Las principales tecnologias
de hardware son los siguientes: distribuidor automdtico de llamadas
(ACD); unidad de respuesta de voz (VRU), la unidad de respuesta de voz
interactiva (IVR), marcacién predictiva, auriculares y lector de limites.
Estas tecnologias se utilizan para hacer el proceso existente sea mads
eficiente, reduciendo al minimo el tiempo de inactividad del agente y la
carga uniformemente los agentes en la mesa de ayuda. Estas tecnologias no
abordan el problema de la pérdida de conocimiento cuando los agentes
dejan ni tampoco proporcionan informacién al agente para ayudar a resolver
problemas.

L M. Gonzdlez et al. / Decision Support Systems 40 (2003) 3894035

Yy
S

Help Desk
Agent

k ‘E /_/: Domain

Experts

Internet Available
Vendor Servers

Figura 21 Mesa de Ayuda con agentes-centralizados (Gonzalez, Giachetti, & Ramirez,
2004)

Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento es acerca de la adquisicion y el
almacenamiento de los conocimientos de los empleados y hacer el
conocimiento  accesible a otros empleados dentro de la
organizacion. Nonaka y Takeushi han estudiado ampliamente el
conocimiento de la organizacion y ha desarrollado un modelo que describe
el conocimiento como existe en dos formas. El conocimiento ticito se
define como el conocimiento personal, un contexto especifico que es dificil
de formalizar y comunicar. El conocimiento explicito es factual y facilmente
codificado de forma que pueda ser documentado formalmente y se
transmite. A través de la gestion del conocimiento de una empresa cambia el
conocimiento individual en conocimiento organizacional.

El conocimiento organizacional es el conocimiento en poder de la
organizacion. La organizacién mantiene el conocimiento de la organizacién
en los recursos de conocimiento de la organizacién que son operados en los
procesos humanos o el ordenador que manipulan el conocimiento para crear
valor para la organizacion.
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Un sistema de gestion del conocimiento para un servicio de asistencia

El enfoque de gestién centrado en el conocimiento de una mesa de ayuda se
muestra en la Figura 21. En este enfoque, el sistema de gestién del
conocimiento (KMS) actda como intermediario entre el agente de mesa de
ayuda y todos los datos, informacién y fuentes de conocimiento. La
fortaleza de este enfoque es doble; primero al convertirse en el intermediario
toda la informacién pasa por el sistema y por lo tanto debe facilitar la
funcion de adquisicién de conocimientos.

,—7‘:’
o Interface (C—————¢] ‘_7____7____7____" [Data
— = |Knowledge B
Management
- S)"Elem 1__7____ ____7____
/ % hs - E
Help Desk h )
Agent h N
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‘h“'\k.‘
-‘"‘*-._.
s Efgy
. s ‘\; A
— ¢ )
Knowledge l‘ g | |
= ¢ / P Domain
— : \\___/\__/ o

Internet Available
‘“Yendor Servers

Fig. 2. Knowledge management-centric help desk.

Figura 22 Conocimiento Gestion-Centrada del Help Desk (Gonzalez, Giachetti, &
Ramirez, 2004)

El sistema de gestion del conocimiento apunta a la ubicacién donde se
encuentra el conocimiento. El sistema de gestiéon del conocimiento se ha
disefiado para apoyar el conocimiento ticito y explicito, tanto segun la
clasificacion de Nonaka y Takeushi .Para lograr este objetivo, el sistema de
gestion del conocimiento propuesto integra varias tecnologias, incluyendo el
grupo-ware, recuperacion de informacion, y la gestién de documentos.
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Figura 23 Prototipo de pantalla de entrada para la bisqueda (Gonzalez, Giachetti, &

Ramirez, 2004)

El sistema de gestion centrado en el conocimiento ayuda a lograr el
aprendizaje organizacional. Cuando un problema se resuelve por cualquier
agente continuacion, la solucioén se convierte en parte de la memoria de la
organizacion y estd disponible para todos los otros agentes. El sistema de
gestion del conocimiento estd incorporado en los procesos de la mesa de

ayuda.
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Fig. 4. Knowledge management-centric help desk resolution process flow.
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Figura 24 Flujo de proceso de resolucion incidencias (Gonzalez, Giachetti, &

Ramirez, 2004)

Evaluacion del desempeio de la gestion del conocimiento centrada en mesa

de ayuda
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El objetivo de la investigacion es analizar el funcionamiento del sistema de
mesa de ayuda de gestion centrada en el conocimiento. La hipétesis de la
investigacion es el sistema de gestion centrado en el conocimiento tendréd un
tiempo de resolucion de problemas més corto.

Descripcioén de la actual mesa de ayuda-agente centrada:

Se describe a continuacién la mesa de ayuda de la compaiia Fortune 500 en
el sector de la hoteleria. La mesa de ayuda se compone de cuatro niveles de
soporte. El primer nivel incluye los agentes que responden las llamadas
telefonicas .El segundo nivel se llama el apoyo de alto nivel y consta de los
agentes del servicio de asistencia de alto nivel. El tercer nivel estd integrado
por especialistas que no trabajan directamente para la mesa de ayuda.El
cuarto nivel incluye a los técnicos que se desplazaran a la unidad de negocio
para hacer las reparaciones necesarias y resolver el problema

La recoleccién de datos:

Los indicadores clave de rendimiento (KPI), los niveles de demanda, y para
obtener una vision de los agentes que trabajan en la mesa de ayuda. Entre
los indicadores clave de rendimiento identificados los pertinentes a nuestro
estudio fueron: (1) el nimero de llamadas recibidas en funcién del niimero
de llamadas abandonadas; (2) Numero de llamadas resueltas en primera
pongase en contacto con;y (3) el tiempo promedio para resolver un
problema en cada nivel. Sobre la base de estos indicadores clave de
rendimiento, se identificaron las necesidades de datos con el fin de construir
un modelo de simulacion.

Se recopilaron datos desde el sistema Remedyk CTI durante cuatro semanas
separadas seleccionados al azar de un 6 - periodo de meses a partir de enero
a junio. Los datos recogidos fueron para un total de 4.965 llamadas y
consistieron en el tiempo entre llegadas, el nimero de recursos, tipos de
llamada y los tiempos de servicio.
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Table 1
Frequency of each category

Problem catepory Percentage of frequency

A0

Phone Call
Metwork
Software
ASL00
Hardware
Software Ship
Telecom
Remote Access-DSM 1.0
Database System 1.01

s D
[ SN B I v i

— el LM
i ol
LN

Procurement 0.95
Remote Access-{ieneral 077
Remedy 0.62
Support SVC Calls 0.32
Commnic ations 0.28
Data Transmission 0.28
Backups Ships (.08

Tabla 3 Frecuencia de cada categoria (Gonzalez, Giachetti, & Ramirez, 2004)

Los problemas se clasifican en 16 categorias como se muestra en la Tabla 1
con su frecuencia de aparicion.

Diseiio y analisis experimental

El propdsito del disefio experimental es identificar los efectos de tres
factores diferentes en cinco variables dependientes. Los factores son:

Factor A: El tiempo para escribir informacion del problema y buscar en el
sistema de gestiéon del conocimiento para las fuentes de conocimiento
relevantes (minutos).

Factor B: El tiempo para resolver un problema usando el sistema de gestion
del conocimiento (minutos).

Factor C: Tiempo para afiadir nueva informacion en el sistema de gestion
del conocimiento (minutos).

Las variables de salida dependientes son:

O1: Rendimiento (nimero total de llamadas resueltas en plazo)

02: Tiempo en el sistema de los problemas criticos prioritarios (minutos)
03: Tiempo en el sistema de los problemas de alta prioridad (minutos).
O4: Tiempo en el sistema de problemas de prioridad media (minutos).
O5: Tiempo en el sistema de los problemas de baja prioridad (minutos).
06: Numero de problema requiere en la cola de los técnicos.

O7: Numero de problema requiere en segunda cola de nivel.
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08: Numero de problema requiere en la cola de tercer nivel.
Discusién de los resultados

La intencién de la hipotesis era demostrar que la aplicacion de un sistema de
gestion del conocimiento se reduciria el tiempo en el sistema de llamadas de
alta, media y baja prioridad. Tabla 5 muestra los resultados para cada nivel
de prioridad. En las prioridades bajas, medianas y altas, el sistema de
gestion centrado en el conocimiento supera el sistema de agente centrada de
manera significativa.

3.1.4 Marco integrado para la optimizacion automatica sistemas de
monitorizacion de las grandes infraestructuras de TI

(Li, Larisa Shwartz,, & Genady Ya. Grabarnik,, 2013) Los proveedores de
servicios de TI se enfrentan a una cada vez mds a un intenso panorama
competitivo. En su busqueda para maximizar la satisfaccion del cliente, los
proveedores de servicios tratan de emplear soluciones de inteligencia de
negocios, que proporcionan un andlisis profundo, la organizacion de
procesos de negocio y las capacidades para optimizar el nivel de servicio y
costo. IT Infraestructura Library (ITIL) se ocupa de la supervision como un
ciclo continuo de monitoreo, reporte y accién posterior que proporciona la
medicion y control de los servicios.

IBM Tivoli Monitoring es un Sistema de monitorizacion que estd
implementada sobre la Plataforma de T1 de IBM y que abarca centros de
Servicios de IBM. La monitorizacion del sistema es un sistema reactivo
automatizado que proporciona un medio eficaz y fiable de asegurar que la
degradacion de los signos vitales, definidos por umbrales aceptables o
condiciones de vigilancia (situaciones), no obstante se encuentra un
problema en el Monitoreo de eventos y en la prestacion de servicios
generados por tickets de incidentes, donde en determinadas condiciones de
control (situaciones) se requiere el conocimiento de un determinado
sistema y sus relaciones con otros sistemas de hardware y software para
definir las condiciones en donde se es propenso a errar en 2 premisas
principales; la primera de ella debido a la actualizacién continua de las
infraestructuras de T1 modernas también conduce a una serie de fallos del
sistema que no son capturados por el sistema de monitoreo estos son los
falsos negativos, la segunda se da por el errar en el lado de la precaucion
que requieren un gran nimero de tickets que no requieren accion, estos son
los falsos positivos.

Para minimizar el nimero de falsos positivos y falsos negativos, este trabajo
presenta un marco integrado para la optimizacion de los sistemas de
vigilancia automdtica de las infraestructuras de TI de grandes vy
dindmicas. Utiliza los enfoques basados en los acontecimientos histéricos de
monitoreo y tickets de incidentes para ayudar a los administradores de
sistemas (usuarios finales de IBM Tivoli Monitoring) a mejorar las
definiciones de condicién de monitoreo. Los resultados analizados del
sistema también se han desplegado en varias cuentas de clientes de
IBM. Una cuenta de cliente representa una infraestructura de TI de la
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empresa, que a menudo se construye por mas de mil maquinas. La calidad
de la supervision ha mejorado de manera significativa después de la
implementacién por varios meses.

En este trabajo se describe un marco integrado para la optimizacién de los
sistemas de monitoreo automdtico de las infraestructuras de TI. Las
innovaciones implementadas a través de este marco son:

e La investigacion de las alertas de falsos positivos y falsos negativos de
las alertas de control automaético en infraestructuras de TI reales modernos.

e Desarrollo de un sistema integrado para minimizar el nimero de falsos
positivos y falsos negativos basados en dos enfoques basados en el
aprendizaje con los acontecimientos histéricos de monitoreo y tickets de
incidentes.

e Despliegue de experimentos en grandes entornos de TI reales y datos
histéricos. Los resultados experimentales demostraron los beneficios de
nuestro mejorar en el monitoreo de la infraestructura de TI.

El flujo de trabajo tipico de la deteccion del problema, la determinacién y
resolucion para el proveedor de servicios de TI se prescribe por la
especificacion de ITIL, y se ilustra en la Figura 1. La deteccion se suele
realizar mediante el control de software que se ejecuta en los servidores de
una cuenta, que calcula la métrica del rendimiento del hardware y el
software en intervalos regulares.

Las métricas se comparan entonces con los umbrales aceptables, conocidos
como las situaciones de control, y cualquier violacién resulta en una
alerta. Si la alerta persiste mds alld de un cierto retardo especificado en la
situaciéon, el monitor emite un evento. Eventos que vienen de todo el
entorno de TI de una cuenta se consolidan en una consola empresarial. La
consola utiliza, motor de regla o motor de casos o motores basados en el
conocimiento para analizar los eventos de seguimiento y decidir si desea
abrir un ticket de servicio en los problemas, cambios (IPC) Sistema de
Incidentes. Los tickets adicionales se crean a peticion del cliente. La
informacién acumulada en el ticket es utilizado por los administradores del
sistema (SAS) para la determinacion y resolucion de problemas. Como parte
de los contratos de servicios entre el cliente y el proveedor de servicios, el
SLA (Service Level Agreement) donde se especifica los tiempos maximos
de resolucion para diferentes categorias de entradas. Por otra parte, el uso
del sistema de TI es probable que cambie con el tiempo. Esto a menudo
resulta en un gran ndmero de alertas y entradas, que pueden clasificarse en
la siguiente tabla: Las definiciones de alerta, evento y la entrada.

Alerta Falsa Positivo Una alerta para los que el administrador del sistema no
tiene que realizar ninguna accion.

Alerta Falso Negativo: Una alerta que no es capturado por la configuracién
de la supervision.

Alerta Falsa :Alerta de falsos positivos

Alerta real: Una alerta que requiere que el administrador del sistema debe
solucionar el problema correspondiente en el servidor.
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Duracién Alerta: La longitud de tiempo a partir de una creacion alerta para
su compensacion.

Alerta transitoria: una alerta que se borra automaticamente antes de que el
técnico abra su ticket correspondiente.

Evento: La notificacion de una alerta a la Consola Enterprise.

Ticket Falso positivo Un ticket de entradas creadas de una alerta de falsos
positivos.

Ticket Falso Negativo: Un ticket creado identificar manualmente una
condicién que deberia haber sido capturado por el control automatico.
Ticket Falso: Un ticket creado a partir de una falsa alarma.

Ticket real: Un ticket creado a partir de una alerta real.

La arquitectura de perfiles para el marco integrado se implementa como un
sistema de eventos y andlisis de entradas (llamado Anélisis
de eventos Ticket Portal) que se convierte en parte de la plataforma de
gestion de servicios de TI de IBM. NetCool gestiona varias infraestructuras
de TI de la empresa, que es la fuente de datos de los eventos
historicos. Nuestro sistema integra los datos de las entradas y los datos de
eventos de los dos sistemas para generar los reportes de los anélisis, los
cuales nos proporcionard las dos componentes mdas relevantes de los
reportes: los falsos positivos y los falsos negativos. Figura 1

Customer Server Event & Ticket
[m— Applications\‘ Analysis Poital
3 e ) Enterprise Console
= @'a"' #O B — Diata Event Repart Event
S v (= ) Impaortar Gensaratar Histary LI
| Alertsy | A Events *. ‘ Event - )
| DB \
\\;—__ . Monitor,/ * Lo f.‘ X \ / \\
Ve 3 ! T :
mective | i Yoo s
Actions | ILCE | \ ,._-—-if—-—-_,, 5
Y i
Tickets ‘ —] i ' Renrer Tickel
‘ s / 'Sgel J Tickat | {Event Data) Analyzer
i i A Crata
Resolutlonsh./_ . b =
System Ticketing system NetCoel
Administrator IPC System ==

Figura 25 Arquitectura del Sistema de Monitorizacion (Li, Larisa Shwartz,, &
Genady Ya. Grabarnik,, 2013)

Para la eliminacion de falsas alertas positivas de forma segura, la primera
solucién fue definir si una alerta es real o falsa. Si se predice como real, se
creard un ticket. De lo contrario, se pospondrd la creacion de ticket, la
solucién también determina el tiempo en el que se pospondra. Incluso si una
alerta real y se clasifica incorrectamente como falsa, su ticket se creard con
tiempo antes de violar el SLA. Se implementé un predictor alerta que asigna
mds o menos una etiqueta a cada alerta, "falso" o "verdadero”. Estd
construido sobre un conjunto de reglas de prediccién que se generan de
forma automadtica mediante un algoritmo de aprendizaje basado en reglas
sobre la base de los eventos histdricos y los tickets de alerta.

El predictor alerta asigna mds o menos una etiqueta a cada alerta, "falso" o
"verdadero". Estd construido sobre un conjunto de reglas de prediccién que
se generan de forma automdtica mediante un algoritmo de aprendizaje
basado en reglas sobre la base de los eventos histdricos y los tickets de
alerta.
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Las alertas falsos negativos son mucho menos de alertas de falsos
positivos. Dado que el numero de alertas de falsos negativos es muy
pequefio, s6lo nos centramos en las metodologias para descubrir con sus
situaciones correspondientes de control. En nuestro sistema el trabajo para
las alertas de falsos negativos es averiguar las entradas relacionadas de
seguimiento entre todos los tickets manuales. Este problema se forma como
un problema de clasificacién de texto binario. Dada un ticket de incidente,
nuestro método clasifica en "1" o "0", donde "1" indica este ticket es un
ticket falso negativo, de lo contrario no lo es. Para cada situaciéon de
monitoreo, construimos un clasificador de texto binario.

La mayoria de las entradas manuales son las peticiones del cliente y sélo
muy pocos son tickets falsos negativos. En el enfoque presentado, sélo
seleccionamos una pequeia proporcion de los tickets para el etiquetado. Se
utiliza palabras de dominio en la gestion del sistema de seleccion de tickets
de formacién. Las palabras de dominio son algunos nombres o verbos que
indican el alcance de los problemas de sistema adecuados. Por ejemplo, todo
el mundo utiliza "DB2" para indicar el concepto de base de datos IBM
DB2. Si un ticket es sobre el tema de DB2, debe contener la palabra
"DB2". "DB2" es una palabra de dominio. No hay muchas variabilidades de
los conceptos descritos por las palabras de dominio. Por lo tanto, esas
palabras de dominio son de gran ayuda para reducir los tickets candidatos
para el etiquetado. La siguiente tabla enumera ejemplos de las palabras de
dominio con las situaciones correspondientes. Las palabras de dominio se
pueden obtener de los expertos o de los documentos relacionados.

| (Issue) Situacion del Problema Palabras
Utilizacion de tablas DB2 DB2, tablasespacio,
Utilizacion de Espacio de Espacio,archivo
archivos de sistema Espacio ,disco
Capacidad de espacio en disco Servicio , abajo
Servicio no disponible router
Router / Switch Down

Tabla 4 Palabras de Dominio (Li, Larisa Shwartz,, & Genady Ya. Grabarnik,, 2013)

En la seleccion de tickets de formacion, primero calculamos la puntuacién
de relevancia de cada ticket manual y clasifica a todas las tickets en base a
la puntuacién, y luego seleccione el k top de tickets principales de la lista de
clasificacién, donde k es un pardmetro predefinido. Dado un ticket T, la
puntuacion de relevancia se calcula de la siguiente manera:

Score (T) = max {|w(T) N M1, :::, [w(T) N Mlj};

Donde w (T) es el conjunto de palabras del ticket T,1es el numero de
situaciones predefinidas, Mi es la palabra dominio determinado establecido
para la situacién de orden i, i = 1; :::; 1. Intuitivamente, la puntuacién es el
nimero més grande de las palabras comunes entre el ticket y las palabras de
dominio.
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Finalmente este marco reduce el nimero de alertas (no recurribles) falsos
positivos y el nimero de falsos negativos (falta) alerta para el sistema de
control automético. Reduce al minimo el costo de proporcionar medios
eficaces y fiables para la deteccién de problemas. El marco integrado ha
sido implementado como un sistema en el servicio de TI IBM plataforma de
gestion y desplegado en varios centros de servicio de IBM. Este sistema se
utiliza periédicamente para afinar y ajustar el seguimiento de situaciones
después de que un sistema ha pasado por un cambio, lo que ayuda a mejorar
la fiabilidad global de la gestion de servicios de TI.

3.1.5 Guia metodolégica para la definicion y desarrollo de un data
warehouse

(Berrios, 2003) Este trabajo busca satisfacer la necesidad de un marco de
referencia para la construccion de un Data Warehouse. El resultado obtenido
es una guia metodoldgica que apoya la definicion y enseiia el desarrollo de
un Data Warehouse que retune y unifica las metodologias mds aceptadas y
que ademds concuerda con el conocimiento que sobre este proceso tienen
los principiantes que desean por primera vez introducirse en la construccion
de un Data Warehouse. Todo esto con el propdsito de que quien utilice y
ponga en préctica la guia encuentre una referencia sélida y comprensible
que le dirija a través del proceso de desarrollo de un Data Warehouse.

Un Data Warehouse es una colecciéon almacenada de datos corporativos
originados en diversos sistemas transaccionales dentro de una organizacion.
Un Data Warehouse es un repositorio tnico de informacién cuyo propdsito
especifico es soportar la toma de decisiones en un negocio, no las
operaciones del mismo, por ello se encuentra organizado de una forma muy
distinta a las bases de datos tradicionales.

Este trabajo muestra lo mejor de las metodologias mds utilizadas director
del proyecto como referencia de apoyo, siendo una de ellas utilizar la
metodologia de Inmon para modelar los datos de una organizacién, cuando
el proyecto desde su primera entrega, implique la inclusién de més de tres o
cuatro departamentos o mds de un sistema transaccional como fuente de
informacidn, porque en estas condiciones aumenta el trabajo necesario para
integrar, reconciliar y enriquecer los datos, y la metodologia de Inmon
ayuda a disminuir el riesgo en este tipo de ambientes delicados de construir
incrementos que posteriormente no se puedan integrar.

Es recomendablemente utilizar la metodologia Ralph Kimball a lo cual nos
indica que es recomendable aplicarla a proyectos de Data Warehouse que
tengan un tamafio moderado, por motivos de costo, tiempo y menor riesgo
de fracaso, ademds de permite priorizar las dreas de mayor necesidad de la
compaiia para ser desarrolladas en el Data Warehouse.

El primer libro de Ralph Kimball que vio luz fue The Data Warehouse
Toolkit [Kimball95], en el cual este autor mostraba como usar el modelado
dimensional para disefiar Data Warehouses usables y efectivos. Sin
embargo, la presentacion y explicacion de una metodologia que utilice estas
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técnicas para la construccion de completos Data Marts y Data Warehouses
aparece hasta en una publicacién posterior The Data Warehouse Lifecycle
Toolkit [Kimball98]. La expresion Ciclo de Vida se refiere a todos los pasos
del proceso completo de desarrollo de software: planeacién, disefo,
codificacién, prueba, implementacién y administracion, el ciclo de vida de
Kimball es una metodologia paso a paso para disefiar, desarrollar y
desplegar Data Marts y Data Warehouses, y que es enriquecido ademads, por
experiencias de otros coautores. Este libro aborda el proceso de
construccidon de inicio a fin de forma iterativa y también se muestra la
utilizacién de las técnicas del modelado dimensional.

Este es el ciclo de vida propuesto por Ralph Kimball:

Business Dimensional Lifecycle propuesto por Ralph Kimball

Technical Product
> Architecture —> Selection & >
Design Installation
; Business ; : i Data Staging Maintenance
PIZ:E?\?:\ > Requirement | DH::;;?‘W > m’czl —> Design & Deployment > and
9 Definition 9 g Development Growth
End-User End-User
Application » Application [
Specification Davelopment

> Project Management

Figura 26 Ciclo de Vida Dimensional para implementar un Data Warehouse (Berrios, 2003)
Administracion del Proyecto y Requerimientos

Kimball, propone una metodologia de principio a fin, por lo cual inicia con
planeacidn del proyecto y establecimiento de requerimientos, en este sentido
no difiere de las herramientas utilizadas en el proceso de construccién de un
sistema tradicional, pero se diferencia en los objetivos que se persiguen.

Planeacion y Gestion del Proyecto

Este es el primer paso que se debe efectuar al iniciar la construccién de un
Data Warehouse: definir el proyecto. En esta etapa se debe determinar la
preparacidon de la organizacion para afrontar dicho proyecto. También se
debe elaborar el plan para el proyecto, asi como gestionar la puesta en
marcha del mismo, definiendo y manteniendo su alcance.

Obtencion de Requerimientos

Cada organizacion es Unica en si misma, cada vez que se inicia un Data
Warehouse, es imposible conocer en avance los requerimientos de tal
instrumento de apoyo a la toma de decisiones, por tanto se debe de hacer

uso de entrevistas o sesiones con facilitador para lograr obtener datos de la
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informacién necesaria en la empresa para poder definir de manera correcta
el contenido y utilizacién del Data Warehouse.

Diseiio de Datos o0 Modelado Dimensional

Este es el corazén de la metodologia de Kimball, él defiende el modelado
dimensional con el argumento de que proporciona grandes ventajas en
desempeiio e inteligibilidad ademds de ser siempre aplicable. Aqui se
diferencia de los autores ya expuestos pues ellos no se inclinan por ningin
tipo de modelado, sino que solo sefialan que es imperativo contar con un
adecuado modelo a partir del cual fundamentar el Data Warehouse.

El Modelado Dimensional, segtiin su creador Ralph Kimball, es el disefio
fisico y légico que transformard las antiguas fuentes de datos en las
estructuras finales del Data Warehouse, a través de una técnica que busca la
presentacion de los datos en un marco de trabajo estandar que es intuitivo y
permite un acceso de alto desempefio. Cada modelo dimensional estd
compuesto de una tabla que tiene una llave compuesta llamada tabla de
hechos y un conjunto de tablas mas pequefias llamadas dimensiones. Cada
tabla dimensién tiene una llave primaria simple, que corresponde
exactamente a una de las partes de la llave compuesta en la tabla de hechos.
Esta estructura caracteristica es usualmente llamada esquema estrella
[Kimball98, p144].

Los pasos necesarios para convertir un Diagrama Entidad-Relaciéon (ERD) a
un conjunto de diagramas de modelado dimensional son:

1. Separar el ERD de la organizacion en procesos de negocios discretos y
modelar cada uno separadamente.

2. Seleccionar las relaciones muchos a muchos en el modelo entidad-
relacion que contengan cantidades numéricas y aditivas que no
pertenezcan a la llave y designarlos como tablas de hechos.

3. Desnormalizar todas las tablas restantes en tablas planas con llaves
simples que conectan directamente a las tablas de hechos. Estas tablas se
convierten en las dimensiones. En los casos en los que una tabla
dimension se conecte a méds de una tabla de hechos, se representa esta
misma tabla dimensién en ambos esquemas, a estas tablas dimension se
les llama conformadas entre los dos modelos dimensionales.

El objetivo de aplicar modelado dimensional a una estructura como el
DataWarehouse se deriva de las fortalezas de este método el cual
proporciona:

e Un marco de trabajo predecible, que se obtiene al utilizar dimensiones
conformadas, esto mejora la presentacion y también el desempefio, ya que
un joint de N-tablas se traduce en una operacion sort-merge sobre las
dimensiones que luego se aplican a las tablas de hechos.
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e Soporta cambios inesperados en el comportamiento del usuario. Es
facilmente extensible para acomodar nuevos elementos de datos inesperados
y nuevas decisiones de disefio.

3.1.6 Analisis y diseno de un Data mart para el area de operaciones de
Electro Peru

(Hurtado Cérdova & Ushinahua Septlveda, 2011) En el siguiente paper se
realiza el estudio en una empresa del Sector Eléctrico cuyo objetivo
principal es el andlisis y disefio de un Datamart que presenta una estructura
adecuada para la informacién que se maneja en el drea de operaciones
apoydndose en la metodologia de Ralph Kimball.

Electro Perti como empresa estatal del sector privado, tiene como objetivo la
generacion, transmision y comercializacién de energia eléctrica, con el fin
de asegurar el abastecimiento oportuno, suficiente y garantizado vy
econdémico de la demanda de energia. Las ventas estdn orientadas a dos
tipos de clientes Empresas Distribuidoras y Clientes Libres en donde la
electricidad vendida proviene de tres fuentes: produccién propia, compras a
otras generadoras y transacciones en el COES (Comité de operaciones
econdomicas del Sistema).

Electro Perd cuenta con mds de una central que genera electricidad, las
cuales manejan una gran cantidad de informacion sobre la produccion y
consumo de recursos que realizan diariamente, de manera que opera una
gran cantidad de datos almacenados en sistemas transaccionales, hojas de
célculo, base de datos Access, datos no estructurados ni organizados, los
cuales en el estado en que se encuentran no aportan ningin valor para la
empresa, limitando conocer en corto tiempo la situaciéon de la Empresa o
una central.

La Inteligencia de Negocios a través del uso del datamart permite el anélisis
y explotacion de gran cantidad de datos acumulados en la Empresa. La
supervision del andlisis y control de los procesos relacionados con la
generacion de electricidad se da en el drea de operaciones, informacion
clave y consolidada para la toma de decisiones de la Gerencia Comercial.

El estudio de este Paper muestra el enfoque de 2 metodologias Bill Inmon y
Ralph Kimpball, en el cual después de una comparacion y andlisis se
selecciona Ralph Kimball como la metodologia idénea para este caso de
estudio.

Bill Inmon, se enfoca en el desarrollo de una estrategia de Data Warehouse,
identificado las dreas principales desde el inicio del proyecto para asegurar
una solucién Integral, una solucién macro. Utiliza la base de datos
relacional con ligera normalizacion como base del Datamart. Los requisitos
irdn acompafando al proyecto segin vaya comprobdndose su necesidad,
tiene un enfoque global que abarca del todo hacia el detalle, Top Down y
requiere un consumo de tiempo mayor.
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Ralph Kimball, observa a los Datamart no como dependientes de un
Datawarehouse previamente disefiado sino como elementos que se acoplan
para formar un DataWarehouse, es una metodologia Bottom-Up, que une
los diferentes datamart que estdn estructurados de una forma comun, esta
caracteristica le hace mas flexible y sencillo de implementar, se construye
un Datamart como primer elemento del sistema de andlisis, luego se va
afladiendo otros que comparten las dimensiones ya definidas o incluyen
otras.

Ciclo de Vida de Kimball

El Ciclo de Vida de Kimball define etapas del desarrollo del Proyecto, en el
cual no necesariamente se desarrollan todas las etapas.

Planificacion

Se define el alcance del proyecto y un cronograma de fechas en base a las
actividades.

- Definicién de requerimientos de negocio.
- Modelamiento Dimensional

- Diseno Logico

- Disefio Fisico

- Linea Tecnoldgico

- Linea de datos

- Linea de aplicacion de BI

- Despliegue

Definir los requerimientos del negocio.

Recoleccion del negocio en base a entrevistas, para identificar los problemas
y requerimientos puntuales de la unidad de negocio sobre la que se va a
implementar la solucién de negocio. Se muestra en cada cuadro de
requerimiento un Id, el nombre del requerimiento, la unidad de medida de
éste, la fuente que en este caso se refiere a quien facilita el dato o las
variables de entrada para su cdlculo y, finalmente se muestra una
descripcion breve y entendible facilitada por el operador.
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Id 001 Nombre Caudal promedio

Unidad m3/s Fuente Presa

Descripcitn Es el caudal promedio turbinado por las centrales hidroeléctricas durante el dia.

Id 002 Nombre Volumen turbinado al dia

Unidad Miles de m3 Fuente Presa

Descripcion Es el volumen promedio turbinado por las centrales hidroeléctricos durante el dia

Id 002 Nombre Nivel Minimo de Tablachaca

Unidad Msnm Fuente Presa

Descripcion Es la altura minima diaria del nivel del agua en la presa Tablachaca

Id 002 Nombre Maxima generacion SAM

Unidad Mw Fuente SCADA

Descripcion Es la potencia méxima generada durante el dia por la por la central hidroeléctrica
Santiago Antinez de Mayolo

Id 002 Nombre Nivel Minimo de Tablachaca

Unidad Msnm Fuente Presa

Descripcion Es la altura minima diaria del nivel del agua en la presa Tablachaca

Tabla 5 Analisis y Diseiio de un Data Mart para el area de operaciones de Electro
Peri (Hurtado Cordova & Ushiiiahua Sepilveda, 2011)

Modelamiento Dimensional

Seleccién del proceso. Se determinaron los procesos de negocio mads
importantes como son:

Proceso de Analisis de Caudal

El principal recurso para el funcionamiento de las centrales hidroeléctricas
es el agua. Electro Peru cuenta con 2 centrales hidroeléctricas SAM y ROM,
las cuales reciben las aguas provenientes del rio Mantaro. El agua de las
lagunas es controlada directamente por el COES a través de presas, que
liberan un determinado volumen con el fin de alimentar las centrales
hidroeléctricas para su funcionamiento. Las aguas de distintas lagunas antes
de llegar a las centrales se juntan en el rio que finalmente es el que lleva
estas aguas a las centrales.

Los operadores de estas presas son los que informan via telefénica para la
obtencion en tiempo real del caudal, que es el factor que afecta directamente
a la generacion de las centrales. Bajo un caudal entrante se genera a su vez
una determinada cantidad de energia, toda la informacion con respecto al
caudal y generacién se almacena en fuentes histéricas poco explotada. La
recoleccion y modo de almacenamiento de informacion es un factor critico
para el drea de operaciones.

Proceso Actual

El archivo recibido por el drea de operaciones con una frecuencia de 15 dias
en formato pdf. Esta informacién se almacena en un archivo Excel
diariamente, pero de ello debido al tiempo solo se almacena datos de 3 dias
o 2 dias en vez de 15 dias, obteniendo posteriormente predicciones erroneas
en el caudal natural, lo que conlleva a generar menos energia, por los tanto
perder retribuciones econémicas.

Proceso propuesto
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El archivo es recibido por el drea de operaciones con una frecuencia de 15
dias en formato pdf. Esta informacién almacena en un solo archivo Excel de
los 15 dias en una sola hoja de célculo, facilitando la transmisién de los
datos y reduciendo el tiempo.

Proceso de Analisis de Potencia por Mantenimientos

Este proceso sirve para determinar la potencia mdxima de un grupo cuando
otro estd en mantenimiento, y determinar informes que no son tomados en
cuenta a la actualidad por la falta de validez y confianza en la informacion.
La informacién de la generacién en tiempo real es recolectada por el
SCADA vy obtenida a través de archivo Excel a diario, por lo que cuando
una situacién futura ocurra de mantenimientos se tenga seguridad en cuanto
la generacion esperada en esas circunstancias.

Procesos de analisis de estado de la operacion

Es aquella que facilita la entrega de reportes diarios a la gerencia comercial
o al COES donde en base a estos dos procesos de negocio, se puede mapear
procesos de recoleccién de informacién que serdn los que definirdn la
confiabilidad de la informacion.

Definicion del grano

La metodologia de Kimball recomienda obtener el maximo detalle de
informacion, es decir, la maxima granularidad posible. Grano, una fila de
reporte de generacion y uso de recursos en periodo de media hora, de tal
manera que se pueda establecer los datos en funcién de esa fila, entre
algunos se tienen:

e Potencia activa d un grupo

e Potencia reactiva de un grupo
e (Caudal turbinado

e Potencia activa de la central

e Potencia reactiva de la central
e Potencia total de la Empresa
e Maixima produccion

e Minima produccién

e (Caudal entrante a la central

Eleccion de las dimensiones
Para la eleccion de las dimensiones se tomard en cuenta la descripciéon que
realizan los usuarios en los procesos del negocio, las dimensiones que se

elijan dependen de grano que se ha seleccionado.

Mboédelo Légico
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Proceso de Recoleccion de ‘SCADA’ tenemos: Fecha, Grupo, Central y
Potencia

| D_FECHA |

[10_rechA | D_POTENCIA
| DIA ID_POTENCIA
| MEs TiPO

| ANO CODIGO

| FECHA

1D POTENCIA
1D CENTRAL
LCANTIOAD DE POTENCIA

D _CENTRAL / \ D_GRUPO
10_CENTRAL ID_GRUPO

NOMBRE CORTO NOMBRE
UBICACION DIRECCION

Figura 27 Modelo Dimensional Proceso Recoleccion (Hurtado Cérdova & Ushiiiahua
Sepilveda, 2011)

Conclusiones

La inteligencia de Negocios, a través del uso de Datamart, permite
analizar y explotar una gran cantidad de datos acumulados en la empresa,
con el fin de extraer conocimiento e inteligencia para mejorar la
supervision, andlisis y control de los procesos relacionados con la
generacion de electricidad. De esta forma permite que el drea de operaciones

3.1.7 Cuadro comparativo de los estudios relacionados

Se ha realizado un andlisis en el cual se compara las caracteristicas de los
articulos leidos para el desarrollo de la tesis, se consideraron los siguientes
puntos:

Los Problemas identificados en cada uno, nos permitirdn conocer que tan
similar es el problema de la presente tesis y nos permitird conocer como lo
solucionaron.

Las Metodologias que se utilizaron en los diferentes trabajos, nos
permitirdn conocer cudles son mejores y nos brindara posibles propuestas de

metodologia a utilizar.

Los Beneficios obtenidos de cada uno, nos van a permitir obtener posibles
propuestas a la solucién de nuestra problematica.

Las Herramientas que se utilizaron, nos permitird analizar y decidir
apropiadamente que herramientas utilizar en la presente tesis.
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Titulo Una medida de | El uso del proceso de | Especificacion Gestion Marco integrado para | Andlisis y disefio de | Guia Metodolédgica para la
similitud rica en | mineria de datos para | del conocimiento la optimizacién | un Data Mart para el | definicién y desarrollo de un
conocimientos para | identificar los | centrado en la de mesa automdtica Sistemas | drea de operaciones | Datawarehouse
mejorar la IT Proceso | patrones de | de ayuda de monitorizacién de | de Electro Pertd
de  Resolucién  de | coordinacién en la las grandes
Incidencias gestién de servicios infraestructuras de TI

de TI

Autores Yong-Bin Kang, Theresa Edgington, Luz Minerva Gonzalez, Liang Tang Tao Li Stephany Hurtado Erika Graciela Sevilla Berrios
Arkady Zaslavsky, T.S. Raghu, Ronald E. Giachetti, Larisa Shwartz Cérdova,José Miguel
Shonali Krishnaswamy | Ajay S. Vinze Guillermo Ramirez Genady Ya. Ushifiahua Sepilveda
Claudio Bartolini Grabarnik,

Afo 2010 2010 2008 2013 2011 2003

publicacion

Publicado por ACM ELSEVIER ELSEVIE ACM UNMSM Universidad Americana

R Algorithmic Facultad de Ingenieria.

Institucion No especifica Organismo publico Hotel Fortune 500 La Plataforma de TI | ElectroPerd SAC No especifica

donde se Nacional de EE.UU de IBM, que trabajan

implementara con IBM Tivoli.

Problema El proceso de | En el proceso de | Enel proceso actual de la | En el seguimiento del | Electro Perd cuenta | No se encuentra con un marco

encontrado resolucién de | contratacién externa | gestion de incidencias en | Sistema de Monitoreo | con mds de una | tedrico donde se explique qué
incidentes es en gran | de un proveedor de | la mesa de ayuda se | se puede observar | central hidroeléctrica, | metodologia aplicar en
parte manual, por lo | servicios de TI no se | evidencia que los | que ocurren 2 efectos | las cuales manejan | determinado entorno
que demanda mucho | tiene un enfoque | tiempos para la | que degradan la | una gran cantidad de | empresarial, de tamafio
tiempo y es propenso a | claro para la | resolucién de las | fiabilidad y calidad | informacién sobre la | considerable u en otros casos
errores. definicion de los | incidencias son | del  Sistema, los | produccién y | de menor intensidad.

acuerdos de nivel del | significativamente altos | cuales aparecen en la | consumo de recursos,

servicio. y esto provoca una | creacion de los | los reportes de los
degradacidn en la gestién | eventos y los tickets | sistemas

del servicio e | de Incidencia, estos | transaccionales no

insatisfaccion en el | son las alertas de | aportan valor para la

cliente. falsos positivos y | toma de decisiones de

falsos negativos. la gerencia comercial.

Solucion Desarrollar un modelo | Desarrollar un | Desarrollar un sistema de | Desarrollar un | Desarrollar un | Presente las guias para aplicar

propuesta para la gestion de | modelo cognitivo | gestién del conocimiento | sistema integrado | Datamart aplicando la | las metodologias de desarrollo
incidentes en el cual el | para apoyar la toma | basado en  diversas | para minimizar el | metodologia de Ralph | de un DataWarehouse que mas
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procedimiento de
resolucion de
incidencias se puede

realizar, sobre la base
de wuna similitud de
casos de incidentes
pasados sin
intervencién humana.

de decisiones en el
proceso de
contrataciéon externa
de un proveedor de
servicios de TI con el
fin de mejorar el
entendimiento  entre
proveedor y cliente
en los acuerdos de
nivel de servicio.

fuentes de conocimiento
de la organizacién

nimero de falsos
positivos y falsos
negativos basados en
dos enfoques basados
en el aprendizaje con
los eventos histdricos
de  monitoreo y
tickets de incidentes.

Killball y asi generar
las tendencias de los
recursos utilizados y
esto ayudard a la
toma de decisiones a
través de informacion
veridica.

se adecua a las necesidades
del cliente.

Metodologia a | CBR(Casos basados en CRISP | KMS-Nonaka Takeushi Algoritmo basado en | Ralph Kimball Ralph Kimball
utilizar razonamiento) - DM reglas para el
aprendizaje de
prediccion.
Algoritmos Binarios
Beneficios Obtener un modelo que | Obtener un modelo | Obtener un sistemas de | Obtener un método | Obtener informacién | Una de la guia metodolégica
obtenidos permita  realizar la | que ayude en la toma | gestién del conocimiento | elimina mds del 75% | actualizada y | més utilizada hoy en dia en la
resolucion de  los | de decisiones de los | de la mesa de ayuda con | de las falsas alertas y | fidedigna en un lapso | elaboracién de un
incidentes poyados en | acuerdos de nivel del | el cual realizar s6lo pospone menos | de tiempo menor | Datawarehouse.
incidentes similares. servicio entre un de 3% de las tickets | sobre los procesos de
proveedor externo y reales. negocios mas
el cliente. Mejora en el | importantes que
monitoreo de la | contenga informacion
infraestructura de TI. | estratégica para la
toma de decisiones.
Herramientas No especifica Analisis de factor ARENA -REMEDY Java 1.6 No especifica Microsoft SQL Server 2000
combinatorio(FCA) SYSTEM IBM Tivoli
Monitoring System
Seguimiento No especifica No especifica No especifica No especifica No especifica No especifica

Tabla 6 Cuadro Comparativo de articulos analizados en el estado del arte [Fuente propia]
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Luego de describir las caracteristicas de cada articulo pasamos a compararlo

con lo que planteamos en el desarrollo de nuestra tesis:

e Se aprecia al detalle el problema de cada articulo leido y los trabajos que
brindan un mayor soporte al desarrollo de una solucién a nuestro problema

planteado en la presente tesis, son los articulos 2,5 y 6.

e En el articulo 2 para un Organismo Piblico de EE.UU se obtiene un
modelo para la Toma de decisiones de los Acuerdos de Servicios entre el
cliente y su proveedor, se observa que la solucién propuesta es el de la
elaboracion de un sistemas basado en el proceso de la mineria de datos

utilizando la metodologia Crisp-DM.

e En el articulo 5 se muestra una Empresa generadora de energia eléctrica
cuya problemadtica principal es obtener informacién estratégica actualizada
de grandes cantidades de datos de los distintos puntos de acopio que posee
para que sea el soporte de la toma de decisiones de su gerencia comercial
cuya solucién propuesta es el desarrollo de un Datamart utilizando la

metodologia de Ralph Kimball.

e Finalmente el articulo 6, la Guia Metodoldgica para la definicién y
desarrollo de un Datawarehouse presenta un trabajo monogrifico de
investigacion que nos guia a decidir que metodologia implementar si es que
un Datamart hemos decidido desarrollar, la eleccién se basa en diversos
factores tales como: el tamafio del Datawarehouse a implementar, tiempo,
costo y riesgo de fracaso, analizando y en base a los articulos mencionados
se eligi6 a Ralph Kimball como Metodologia a desarrollar, la cual
proporciona un enfoque de menor a mayor, Bottom up, muy versétil, y una
serie de herramientas practicas que ayudan a la implementaciéon de un

Datamart, enfocdndose en dreas de mayor necesidad.
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3.2 METODOLOGIAS DE DESARROLLO PARA
DATAWAREHOUSE

3.2.1 Data Warehouse Engineering Process (DWEP)

(Ocharan Hernandez & Castelan Garcia, 2010) La metodologia DWEP
(Data Warehouse Engineering Process) estd basada en el proceso unificado
(Unified Process UP) estandar en el ambito cientifico e industrial para el
desarrollo de software.

El UP como se muestra en la figura es un marco de desarrollo compuesto de
cuatro fases, cada una de ellas estd dividida en una serie de iteraciones que
ofrecen como resultado un incremento del producto desarrollado que anade
o mejora las funcionalidades del sistema de desarrollo.

Esta metodologia, estd basado en componentes, utiliza el UML (Unified
Modeling Language) como lenguaje para modelado, es orientado a objetos,
independientemente de cualquier implementacion especifica, ya sea
relacional o multidimensional y permite la representacion de todas las
etapas del disefio de un almacén de datos.

Fases
Fases

Flajos do trahao toscse Eborscion  Conetrsccitn  Trasaivkin Flujos de trabajo o Etoacon | Comtuccuin | Tramicise
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» 2 Implementacdn : : . :
fer.  lber Ree. Mt Prusba . ' . '
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' ' ' 1
PROCESO UNIFICADO Revisen Post : . : X
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PROCESO DE INGENIERIA DE ALMACEN DE DATOS

Figura 28 Proceso Unificado y DWEP (Ocharan Hernandez & Castelan Garcia, 2010)

Las Fases de Desarrollo inicia con:

a. Fase de Inicio: Donde se analiza el Proyecto para justificar su puesta en
marcha, para lograrlo se realiza una descripcién general del proyecto, se
detectan los riesgos criticos y se establecen la funcionalidad bésica del
software con una descripcion de la arquitectura candidata.

b. Fase La Elaboracién: Se pretende formar una arquitectura sélida para la
construccion del software. En esta fase se busca establecer la base 16gica de
la aplicacion con los casos de uso definitivos y los artefactos del sistema que
lo componen.
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c. Fase La Construccién: Se inicia a partir de la linea base de arquitectura
que se especificé en la Fase Elaboracion y su finalidad es desarrollar un
producto listo para la operacion inicial en el entorno del usuario final.

d. Fase de Transicion: En esta la dltima fase, el sistema ha alcanzado la
capacidad operativa inicial. Esta fase busca implantar el producto en su
entorno de operacion.

Los Flujos de Trabajo aplicados al proceso DWEP.

Los Flujos de Trabajo son un conjunto de actividades realizadas en un
drea determinada cuyo resultado es la construccién de artefactos (un texto,
un diagrama, una pdgina Web, cddigo en lenguaje de programacion, etc.).

a. Requerimientos. Durante este flujo de trabajo, los usuarios especifican
las medidas y agregaciones mads interesantes, el andlisis dimensional,
consultas usadas para la generacion de reportes periddicos y frecuencia de la
actualizacion de los datos. El proceso unificado sugiere el uso de casos de
uso. Esto ayuda a comprender el sistema y obtener los requisitos y funciones
para la solucién. Ademads establece como deben ser las interacciones del
sistema.

b. Andlisis. En el siguiente flujo, el Andlisis se tiene como objetivos
mejorar la estructura y los requisitos obtenidos en la etapa de
requerimientos. En esta etapa se documentan los sistemas operacionales
preexistentes que alimentaran el almacén de datos.

c. Diseno. En este flujo de trabajo se definird la Estructura del Almacén de
Datos, las transformaciones necesarias de los datos para extraerlos del
origen hacia el destino quedaran definidas a nivel conceptual.

d. Implementacién. En el flujo de Trabajo, el almacén de datos es
construido y se empiezan a recibir datos de los sistemas operaciones, se
afina para un funcionamiento optimizado, entre otras tareas.

e. Pruebas. La verificacion de que la aplicacion funcione correctamente se
realiza en el flujo de Las Pruebas, donde se disefia y aplica las pruebas
mediante la creacion de casos de prueba, realizar las pruebas y el andlisis de
los resultados de cada prueba.

f. Mantenimiento. Un almacén de datos de un sistema se retroalimenta
constantemente, el objetivo del flujo de Trabajo de Mantenimiento es definir
la actualizacién y carga de los procesos necesarios para mantener el almacén
de datos.

g. Revisiones Post Desarrollo. Finalmente se tiene las Revisiones Post

Desarrollo, como un proceso de revision para la mejora de proyectos a
futuro.
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3.2.2 Statical Analysis System Rapid Warehousing Methodology

(Brown, 2010) La Metodologia Rapid Data Warehouse Methodology, es
iterativa y se enfoca en la gestion y ejecucion de los proyectos de
almacenamiento de datos. Esta metodologia estd compuesta de cinco fases,
destinadas a obtener el éxito empresarial y la implementacion de una técnica
de Datawarehouse. Estas cinco fases son la Definicién de los Objetivos,
Definicién de los Requerimientos, Disefio y Modelizacién, Implementacién
y la Revision.

Fase de Revisién

Fase de Entrenamiento Fase de Implementacién

Figura 29 Fases de la metodologia Rapid Warehousing Methodology (Brown,
2010)

a. Fase de Evaluacion. En la primera fase se determina si hay la necesidad
de implementar un almacén de datos. Se compone de dos etapas principales,
el primero es la etapa de definicion de proyecto, donde se define cudles son
las 4reas clave de negocio que se beneficiarian del Almacén de Datos.

En esta fase se evaldan varios factores criticos de éxito:

e La eleccion de los sponsors que patrocinaran el proyecto.

e La eleccion de un equipo interdepartamental de alto nivel de negocio y
de TI para llevar a cabo el proyecto.

e Lograr el compromiso por parte de los miembros que conformaran el
proyecto.

e Determinacién del director del proyecto, quien es el responsable directo y
ultimo.

e [a determinacion de los criterios de evaluacion para el proyecto.

e Garantizar la unidad entre los miembros del equipo.

e Determinar el primer moddulo del proyecto para implementar e ir
creciendo a partir de ahi.
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La segunda etapa implica la realizaciéon de una evaluacion inicial de la
infraestructura de TI, para validar la capacidad del entorno informatico para
dar cabida a las demandas y requerimientos del data warehouse.

El resultado de la fase de evaluacién es un documento formal que
recomienda si se sigue o no adelante con el proyecto

b. Fase Definiciéon de Requerimientos de Informacién. En esta fase se
identifican la fuentes de datos como entrada para el almacén de datos,
asimismo el modelo l6gico del almacén de datos es disefiado, las
necesidades del proceso de transformacién de datos, asimismo se construye
una estrategia de actualizacion de datos, en esta fase también se completa el
cronograma del proyecto. Toda esta fase se ejecuta en 2 etapas, la primera
etapa es una recopilacion de los requisitos, sobre una unidad de negocio,
esto se realiza a través de entrevistas con los miembros de la unidad de
negocio. En la segunda etapa se lleva a cabo un andlisis entre las
necesidades de los wusuarios del negocio y las capacidades de la
Infraestructura de TI.

El resultado de los requerimientos de esta fase es un documento integral que
contiene los modelos légicos y fisicos, andlisis de las deficiencias, el
diagrama de la infraestructura de la extraccion OLTP a través del uso de los
datos del almacén, los requerimientos de la transformacion de datos, la
estrategia de la actualizacion de datos, las herramientas de programacion
utilizados y la construccion del almacén temporal.

c. Fase de Implementacion. Una vez que los requerimientos se han
establecido, el modelo fisico se construye para implementar el modelo
16gico previamente creado. Esto se realiza en 3 etapas: la primera etapa es la
etapa de gestion, donde los datos transaccionales son extraidos, y se
transforma en los datos que se cargue el almacén. El proceso de
Transformacién se compone de varios sub-procesos: validacién, depuracién
e integracion. En el proceso de validacion, se identifican datos no validos,
desaparecidos, fuera de rango y duplicados. El proceso de depuracion
corrige los problemas de datos identificados en el proceso de validacion de
re-codificacion o remocion. El proceso de integracion trae variables de datos
de significados consistentes, valores y mediciones. Las interfaces de
programacion estdn a continuacion, escrito, y todos los metadatos relevantes
en la segunda etapa capturada. En la segunda etapa los datos son cargados
en el almacén, las estructuras de datos son indexados, y las vistas se creadas.
La Metadata es capturada y cargada. La udltima etapa es la Explotacién, en
el que se desarrollan las interfaces graficas de usuario para los anilisis,
informes, gréficos, etc. que se utilizard para el almacenamiento de datos.

d. Fase de Formacion. Consiste en 2 actividades principales, la primera
actividad consiste en la creacién de un documento de formacién, de cémo
explotar la data, la segunda actividad se proporciona formacién a los
usuarios y al administrador del almacén de datos.
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e. Fase de Revision. Una vez finalizado la fase de formacion y el sistema ya
ha sido entregado a los usuarios finales para la operaciéon de produccion, es
necesario una evaluacidn del éxito o el fracaso del proyecto para cuantificar
su impacto en la organizacion, estos hallazgos deben ser documentados para
futuras referencias en la ampliacién o construccién de otros almacenes de
datos.

3.2.3 Hefesto

(Bernabeu, 2010) La metodologia de HEFESTO consta de 4 fases, que
permitird la construccién e Implentacion de un DW que puede adaptarse a
cualquier ciclo de desarrollo de Software.

{q} Identificar preguntas ]

(b) Identificar indicadores y perspectivas |

000

_)() Modelo Gonceptual )

/| &) Conformar indicadores
b) Establecer correspondencias
C) Nivel de granularidad

d) Modelo Conceptual ampliado

Ty

ey

e Mo N

(@) Tipo de Modelo Légico del DW
() [b) Tablas de dimensiones

() c) Tablas de hechos

() (d) Uniones

_— e W W N

= [ﬂ} Carga Inicial
__(b) Actualizacion ]

Figura 30 Esquema de pasos a seguir en la Metodologia HEFESTO (Bernabeu,
2010)

La metodologia HEFESTO comienza con la Fase de Andlisis de
Requerimientos, recolectando las necesidades de informacién de los
usuarios y obteniendo las preguntas claves del negocio. Luego identifica los
indicadores resultantes de los interrogativos y sus respectivas perspectivas
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de andlisis, mediante las cuales se construird el modelo conceptual de datos
del Almacén de Datos, seguido de ello en la Fase de Andlisis OLTP, se
analizard los OLTP o fuentes externas para sefialar correspondencias con los
datos fuentes y seleccionar los campos de estudio de cada perspectiva. Una
vez finalizado, se procede a la Fase de Modelo Légico de Almacén de
Datos, donde se construird el modelo 16gico del Almacén de Datos, en
donde se definird cudl serd el tipo de esquema que se implementara.
Seguidamente, se confeccionardn las tablas de dimensiones y las tablas de
hechos, para luego efectuar sus respectivas uniones. Por dltimo, en la fase
de Procesos ETL se utilizard técnicas de limpieza y calidad de datos,
procesos ETL, etc, se definirdn politicas y estrategias para la Carga Inicial
del DW y su respectiva actualizacion.

A continuacién se explicard en detalle los pasos correspondientes a la
metodologia HEFESTO.

a. Fase de Anadlisis de Requerimientos.

El objetivo principal de esta fase,es la de obtener e identificar las
necesidades de informacion clave de alto nivel, que es esencial para llevar a
cabo las metas y estrategias de la empresa, y que facilitard una eficaz y
eficiente toma de decisiones.

al. Identificar preguntas: Se puede realizar a través de diferentes técnicas
como entrevistas, cuestionarios, observaciones, etc. La idea central es
formular preguntas complejas sobre el negocio, que incluyan variables de
andlisis que se consideren relevantes, ya que que permitird estudiar la
informacién desde diferentes perspectivas.

a2. Identificar indicadores y perspectivas de analisis: Se debe tener en
cuenta que los indicadores sean realmente efectivos, que representen lo que
se desea analizar concretamente; en cambio las perspectivas se refiere a los
objetos mediante los cuales se quiere examinar los indicadores.

a3. Modelo Conceptual: Se elabora el Modelo Conceptual a partir de los
indicadores y perspectivas obtenidos, a través de este modelo, se podra
observar con claridad cudles son los alcances del proyecto, para luego poder
trabajar sobre ellos, ademds al poseer un alto nivel de definiciéon de los
datos, permite que pueda ser presentado ante los usuarios y explicado con

facilidad.
Perspectival |
Indicador1
Perspectiva2 Relecitn 4 Indicador2

\
PerspectivaN

Figura 31 Modelo Conceptual (Bernabeu, 2010)
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A la izquierda se colocan las perspectivas seleccionadas, que serdn unidas a
un 6valo central que representa y lleva el nombre de la relacién que existe
entre ellas. La relacidn, constituye el proceso o drea de estudio elegida. De
dicha relacion y entrelazadas con flechas, se desprenden los indicadores o
medidas, estos se ubican a la derecha del esquema.

b. Fase de Anadlisis de los OLTP. En esta Segunda Fase se realiza el
Andlisis de los OLTP, para determinar como serdn calculados los
indicadores y para establecer las respectivas correspondencias entre el
modelo conceptual creado en la fase anterior y las fuentes de datos. Luego
se definirdn que campos se incluirdn en cada perspectiva. Finalmente, se
ampliard el modelo conceptual con la informacion obtenida en esta fase.

bl. Determinar los Indicadores. En este paso se debe explicitar como se
calcularan los indicadores, definiendo los siguientes conceptos para cada
uno de ellos:

e Hechos/s que lo componen, con su respectiva férmula de célculo.
e Funcion de Sumarizacion que se utilizaré para su agregacion.

b2. Establecer correspondencias. El objetivo de este paso, es el de examinar
los OLTP disponibles que contengan la informacion requerida, asi como sus
caracteristicas, para poder identificar las correspondencias entre el modelo
conceptual y las fuentes de datos.

b3. Nivel de Granularidad. Después de establecerse las relaciones con los
OLTP, se deben seleccionar los campos que contendrd cada perspectiva, ya
que serd a través de estos los que se examinardn y filtrarén los indicadores.
Para ello, basiandose en las correspondencias establecidas en el paso
anterior, se debe presentar al usuario los datos de andlisis disponibles para
cada perspectiva. Es muy importante conocer en detalle que significa cada
campo y/o valor de los datos encontrados en los OLTP, por lo cual, es
conveniente investigar su sentido, ya sea a través de diccionarios de datos,
reuniones con los encargados del sistema, andlisis de los datos propiamente
dichos, etc. Luego de exponer frente al usuario los datos existentes,
explicando su significado, valores posibles y caracteristicas, este debe
decidir cudles son los que considera relevantes para consultar los
indicadores y cudles no.

Con respecto a la perspectiva “Tiempo”, es muy importante definir el
ambito mediante el cual se agruparan o sumarizardn los datos. Sus campos
posibles pueden ser: dia de la semana, quincena, mes, trimestres, semestre,
ano, etc.

Al momento de seleccionar los campos que integrardn cada perspectiva,
debe prestarse mucha atencién, ya que esta accién determinard la
granularidad de la informacién encontrada en el DW.

b4. Modelo Conceptual Ampliado. En este paso, y con el fin de graficar
resultados de los pasos anteriores, se ampliard el modelo conceptual,
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colocando bajo cada perspectiva los campos seleccionados y bajo cada
indicador su respectiva férmula de cédlculo.

Perspectival

Atributad |

Atributn? | )

Aty b Indicador1
‘Perspectivaz | =

At | i Wy )

.!.l:lmmz ELAE D Indicador2

o \
PerspectivaN IndicadorN

Atribatod 3

Atributod
Atribated 3

Figura 32 Modelo Conceptual ampliado. (Bernabeu, 2010)

c. Fase de Modelo Logico del Data Warehouse. Después de tener como
base el modelo Conceptual se confeccionard el modelo légico de la
estructura del Data Warehouse.

cl. Tipo de Modelo Légico del Data Warehouse. Se debe seleccionar cual
serd el tipo de esquema que se utilizard para contener la estructura del
depdsito de datos, que se adapte mejor a los requerimientos y necesidades
del usuario. Es muy importante definir objetivamente si se empleard un
esquema en estrella, constelaciéon o copo de nieve, ya que esta decision
afectara considerablemente la elaboracion del modelo l6gico.

c2 Tablas de Dimensiones. En este paso se disefa las tablas de
dimensiones que formard parte del Data Warehouse.

Para los tres tipos de esquemas, cada perspectiva definida en el modelo
conceptual constituird una tabla de dimensién. Para ello se tomard cada
perspectiva con sus atributos relacionados y se les realizard el siguiente
proceso:

e Se elegird un nombre que identifique la dimension.

e Se afiadird un campo que represente su clave principal.
e Se redefinirdn los nombres de los atributos si es que no son lo bastante
explicativos.

e s Dimensiéni
Persper.ttlﬂ‘fé Aid Dimensian
::m _— Atributal
prii= H Atrihutod
Al Lok

Figura 33 Diseiio de tablas de dimensiones (Bernabeu, 2010)

c.3 Tablas de Hechos. En este paso se disefia las tablas de hechos, los cuales
contendrén los Indicadores de Estudio.

Para los esquemas en estrella y copo de nieve, se realizard lo siguiente:

e Aligual que las dimensiones, se le deberd asignar un nombre a la tabla de
hechos que en este caso represente la informacién analizada, 4drea de
investigacion, negocio enfocado, etc.
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e Se definird su clave primaria, que se compone de la combinacién de las
claves primarias de cada dimensién que se utilizard para generar las
consultas.

e Se renombrardn los hechos o indicadores si es que no llegasen a ser lo
suficientemente explicitos.

HECHOS_A

Al mension -
A Derrsenssond r
Indicador

Laid Dimoencidn mdicador! Dimensitnt v por Dimensidn
Al Dnmeenside
i _Dimensioni
Indicador
Indicador2
IndICAGCr™

-

HECHOS_B

Avd_Dimension? | L.,
o bl _ D brmeeens i §
Indicados1

ndicador ] Dimensiond v por Dimensiond

Figura 34 Izq. Tabla de Hechos Esquema Estrella y Copa de Nieve, (Bernabeu,
2010)

Integracion de datos. Una vez construido el modelo légico, se deberd
poblarlo con los datos utilizando técnicas de limpieza y calidad de datos,
procesos ETL; luego se definird las reglas y politicas para su respectiva
actualizacidn, asi también como los procesos que llevard acabo.

cl. Carga Inicial. En este paso, se deberd cargar primero los datos de las
dimensiones y luego la tabla de hechos, teniendo en cuenta la correcta
correspondencia entre cada elemento

c2. Actualizacion. Cuando se haya cargado en su totalidad el DW, se deben
establecer sus politicas y estrategias de actualizacion o refresco de datos.

Una vez realizado esto, se tendrdn que llevar a cabo las siguientes acciones:

e Especificar las tareas de limpieza de datos, calidad de datos, procesos
ETL, etc., que deberan realizarse para actualizar los datos del DW.
e Especificar de forma general y detallada las acciones que deberd realizar

cada software.
3.2.4 Metodologia Ralph Kimball

DW. Su metodologia se ha convertido en el estandar de facto en el drea de
apoyo a las decisiones empresariales.

En el afio 1998 dicha metodologia se recoge como proceso a seguir en el
desarrollo de un DW tras la publicacion del libro: “The Data Warehouse
Lifecycle Toolkit”.La siguiente figura muestra de forma esquematica las
fases que componen la metodologia propuesta por Kimball (y como se
interrelacionan) y los siguientes apartados resumen el contenido de cada una
de las fases.

En el siguiente flujo general de implementaciéon de un DW. Identifica una
secuencia ordenada de tareas y actividad que deben producirse
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concurrentemente. Para que la estructura de organizacion sea Optima,
muchas necesidades deben ser adecuadas. No todos los detalles de las tareas
del ciclo de vida deben ser ejecutadas en todos los proyectos, como siempre
dependerd del alcance y planificacién que se defina sobre el mismo, por ello
la primera de las tareas sirve como base principal del desarrollo del sistema
DW.

Seleccion de
Productos e
Implementacion

Disefio De La
arquitectura
técnica

Crecimiento

- Disefio &
Planificacién . DEﬁ.”"’."’”t”e ” Modelado — mplementacn @ L]
del Proyecto RUCIITRER SO Dimensional BRI L del Subsistema LRI

Negocio

deETL

Mantenimiento

i Administracion del Proyecto de DW/BI

Figura 35 Metodologia Kimball, denominada Business Dimensional Lifecycle
(Kimball & Ross, 2013)

La metodologia se basa en lo que Kimball denomina Ciclo de Vida
Dimensional del Negocio. Este ciclo de vida del proyecto de Data
Warehouse, estd basado en cuatro principios basicos:

o Centrarse en el negocio: Hay que concentrarse en la identificacion de los
requerimientos del negocio y su valor asociado, y usar estos esfuerzos para
desarrollar relaciones sélidas con el negocio, agudizando el andlisis del
mismo y la competencia consultiva de los implementadores.

o Construir una infraestructura de informacion adecuada: Disenar una
base de informacion unica, integrada, facil de usar, de alto rendimiento
donde se reflejard la amplia gama de requerimientos de negocio
identificados en la empresa.

o Realizar entregas en incrementos significativos: Crear el almacén de
datos (DW) en incrementos entregables en plazos de 6 a 12 meses. Hay que
usar el valor de negocio de cada elemento identificado para determinar el
orden de aplicacién de los incrementos.

e Ofrecer la solucion completa: Proporcionar todos los elementos
necesarios para entregar valor a los usuarios de negocios. Para comenzar,
esto significa tener un almacén de datos sélido, bien disenado, con calidad
probada, y accesible. También se deberd entregar herramientas de consulta
ad hoc, aplicaciones para informes y andlisis avanzado, capacitacion,
soporte, sitio web y documentacion.

68



Segun el Ciclo de vida de la Metodologia. Primero, hay que resaltar el rol
central de la tarea de definicién de requerimientos. Los requerimientos del
negocio son el soporte inicial de las tareas subsiguientes. En segundo lugar
podemos ver tres rutas o caminos que se enfocan en tres diferentes dreas:

v" Tecnologia (Camino Superior). Implica tareas relacionadas con software
especifico, por ejemplo, Microsoft SQL Analysis Services.

v" Datos (Camino del medio). En la misma disefiaremos e implementaremos
el modelo dimensional, y desarrollaremos el subsistema de Extraccion,
Transformacion y Carga (Extract, Transformation, and Load - ETL) para
cargar el DW.

v" Aplicaciones de Inteligencia de Negocios (Camino Inferior). En esta ruta
se encuentran tareas en las que disefiamos y desarrollamos las aplicaciones
de negocios para los usuarios finales.

El primer paso de esta metodologia estd asociada a la Planificacion del
proyecto, cudles son sus objetivos especificos y el alcance del mismo, los
principales riesgos y una aproximacion inicial a las necesidades de
informacién. En la visién de programas y proyectos de Kimball, Proyecto,
se refiere a una iteracion simple del KLC (Kimball Life Cycle), desde el
lanzamiento hasta el despliegue.

En el segundo paso se define los requerimientos, implica entrevistar al
personal de negocio y técnico, pero siempre conviene tener un poco de
preparacion previa. Se debe aprender tanto como se pueda sobre el negocio,
los competidores, la industria y los clientes del mismo. Hay que leer todos
los informes posibles de la organizacion; rastrear los documentos de
estrategia interna, se deben conocer los términos y la terminologia del
negocio y el organigrama de la organizacion.

A partir del anélisis se puede construir una herramienta de la metodologia
denominada matriz de procesos/dimensiones (Bus Matrix), donde una
dimension es una forma o vista o criterio por medio de cual se pueden
sumariar, cruzar o cortar datos numéricos a analizar, datos que se
denominan medidas. Esta matriz tiene en sus filas los procesos de negocio
identificado, y en las columnas, las dimensiones identificadas. Finalmente
se busca priorizar los requerimientos o procesos de negocios mds criticos.

El tercer paso es el desarrollo del Modelo Dimensional, un proceso
dindmico y altamente iterativo. El proceso de disefio comienza con un
modelo dimensional de alto nivel obtenido a partir de los procesos
priorizados de la matriz descrita en el punto anterior .El proceso iterativo
consiste en cuatro pasos los cuales son: elegir el proceso de negocio,
establecer el nivel de granularidad, elegir las dimensiones e identificar
medidas y las tablas de hechos.
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Figura 36 Proceso de Modelado Dimensional (Kimball & Ross, 2013)

En el cuarto paso Diseno Fisico se pretende contestar las siguientes
preguntas:

v' (C6émo puede determinar cuédn grande ser4 el sistema de DW/BI?

v' (Cudles son los factores de uso que llevardn a una configuracién mads
grande y mds compleja?

v/ (Cémo instalar el software en los servidores de desarrollo, prueba y
produccion?

3.2.5 Comparacion de Metodologias

Con el andlisis realizado podemos comparar las metodologias estudiadas y
llegar a las siguientes conclusiones.

La Tabla muestra un cuadro comparativo entre las diferentes metodologias
descriptas hasta aqui estudiadas.
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Estructura Fases y Flujos de Trabajo Fases Fases Fases
Niveles No especifica* No especifica* * Bottom up
Fases y/o Flujos | Fases de Desarrollo: Fases de Desarrollo: Fases de Desarrollo: Fases de Desarrollo:
e Fase de Inicio. e Definicion de los Objetivos e Analisis de los | ePlanificacion del Proyecto.
e Fase de la Elaboracion. e Definicién de los Requerimientos. e Definicién y requerimiento
e Fase de la Construccion. Requerimientos ¢ Andlisis de los OLTP. del negocio
e Fase de Transicion. e Disefio y Modelizacion ¢ Elaboracién del | e Modelamiento
Flujos de Trabajo: e Implementacién Modelo Logico. Dimensional
e Los Requerimientos. e Revision e Procesos ETL, | eDiseio Fisico
e El Andlisis. Limpieza de Datos y | eDisefio e implementacién
¢ El Disefio. Sentencias SQL. del subsistema de ETL.
e La Verificaciéon de las ¢ Implementacion.
pruebas.
e [La Implementacion.
e Trabajo de Mantenimiento.
e Revisiones Post Desarrollo.
Herramientas Genéricas Genéricas Genéricas Genéricas
Procesos Iterativo e Incremental Iterativo e Incremental. Incremental e Iterativo Iterativo e interactivo.
Documentacion No especifica No especifica No especifica No especifica
Objetivos Se enfoca en una estructura que | Se enfoca en los objetivos | Se adapta a cualquier ciclo | Se centra en los objetivos

interrelaciona  los  flujos de
Trabajo y Fases tanto del UP

(Unified Process) y DWEP
(Datawarehouse Engineering
Process).

empresariales del proyecto y
la técnica de implementacion
del almacén de datos.

de vida de desarrollo de un
software, entregando una
primera implementacién y
a partir de ello ir
retroalimentdndolo.

Empresariales del proyecto, y
a la vez en la construccion de
una infraestructura de
informacién adecuada.

Tabla 7 Cuadro comparativo de Metodologias [Fuente Propia]
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e La metodologia DWEP esta basado en el Proceso Unificado, trabajando
no solo por fases sino interrelaciondndolo con flujos de Trabajo, utiliza el
UML (Modelado Unificado de Lenguaje) y estd orientado a objetos, se
enfoca desde primera instancia en lo técnico, por lo cual no seria de utilidad
para nuestro caso de estudio.

e Rapid Warehousing, empiezan por el estudio del negocio y sus objetivos,
y luego recién se transforma en un problema técnico. Analizando la
propuesta metodolégica de Rapid Warehousing Methodology se puede ver
que estd intimamente vinculada a la aplicacién de las herramientas de SAS
(Statical Analysis System), por este motivo esta metodologia no seria de
utilidad para nuestro caso de estudio ya que no contamos con la herramienta

SAS.

e Hefesto es una metodologia cuya propuesta se fundamenta en la
elaboracion de almacenes de datos. La ventaja principal de esta metodologia
es que especifica puntualmente los pasos a seguir en cada fase a diferencia
de otras metodologias que mencionan los procesos, mas no explican cémo
realizarlos. Se debe sefialar como elemento negativo que su ultima fase es el
proceso ETL por lo que no permite la obtencién del modelo conceptual,
16gico y fisico.

e La metodologia de Kimball es muy amplia la manera de abordar los
elementos para las etapas de desarrollo, y deja claro qué se debe hacer, pero
no como lograrlo, lo que provoca demoras en los resultados. La metodologia
no detalla la manera en que se deben disefar los modelos de datos ni la
forma de obtener las variables para lograr la correspondencia con los datos
fuentes.

Con lo anterior concluimos que las metodologias Hefesto y Kimball estan
disefiadas como wuna metodologia independiente de la herramienta
tecnologica a utilizar en la explotacion de datos. Esto ultimo la hace mas
flexible. Otro punto importante es que es de libre acceso y cumple con la
caracteristica de ser orientada al negocio. Se observa que las metodologias
Hefesto y Kimball son mds completas por lo que se buscard fusionar los
puntos mds relevantes de cada una de estas dos metodologias a fin de
reforzar una propuesta idonea para nuestro caso de estudio.

72



CAPITULO IV: APORTE TEORICO

4.1 Metodologia propuesta

En este capitulo, proponemos una metodologia para el desarrollo del
Datamart de la Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda del Consorcio
Peruano de Empresas, esta metodologia propuesta se fundamentard en la
unién de dos metodologias, utilizaremos la metodologia de Ralph Kimball
con el objetivo de tener identificado que es lo que debemos hacer y
utilizaremos la metodologia de Hefesto para definir puntualmente los pasos
a seguir en cada fase y el como hacerlo.

La metodologia propuesta constard de las siguientes etapas, las cuales
procederemos a describir:

4.1.1 Planificacion del Proyecto (Ralph Kimball)

En esta etapa se direcciona la definicién y alcance del proyecto incluyendo
una evaluacién de la preparacion de la empresa para utilizar tecnologia
Datamart asi como la justificaciéon del negocio. Luego se enfoca en los
recursos y niveles de conocimiento del personal requerido, junto con las
asignaciones de tareas, duracién y secuenciamiento, el plan resultante
integra todas las tareas asociadas con el proyecto y documenta las personas
y el drea involucrada. La planificacion dependerd de la definicion de los
requerimientos.

4.1.2 Diseiio de la arquitectura tecnoldgica (Ralp Kimball)

Los ambientes del Datamart requieren la integracién de varias tecnologias.
El disefio de la arquitectura tecnoldgica establece el marco arquitecténico y
la visién. Se va a considerar tres factores: los requerimientos de negocio, el
ambiente técnico actual y las direcciones técnicas estratégicas planificadas.

4.1.3 Seleccion de productos e instalacion (Ralp Kimball)

Utilizando el disefio de la arquitectura tecnolégica como marco, se
especifican los componentes estructurales tales como: Plataforma de
hardware, administrador de base de datos y herramientas de preparacion.

4.1.4 Analisis de los requerimientos (Hefesto)

El objetivo de esta etapa es entender a la organizacion, las necesidades del
negocio y determinar los requerimientos de informaciéon para los
indicadores y perspectivas, en el andlisis de requerimientos se debe abarcar
los siguientes pasos:

e Anadlisis organizacional, se realizard un estudio de la organizacién a fin

de conocer la estructura organizativa y de los servicios que brinda.
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e Andlisis Proceso Negocio Critico, se seleccionard el proceso de negocio
para el cual se va desarrollar el datamart.

e Identificar Necesidades de Informacién: El objetivo principal de esta
etapa, es la de obtener e identificar las necesidades de informacién clave de
alto que serdn esenciales para llevar a cabo las metas y estrategias de la
empresa, y a la vez esto facilitard una eficaz y eficiente toma de decisiones.

e Identificar indicadores y perspectivas:

Se debe tener en cuenta que los indicadores, para que sean realmente
efectivos deben ser valores numéricos y deben representar lo que se desea
analizar concretamente, las perspectivas se refieren a los objetos mediante
los cuales se quiere examinar los indicadores.

Al finalizar esta etapa se debe obtener un Modelo Conceptual ,a través de
este modelo, se podrd observar con claridad cudles son los alcances del
proyecto, para luego poder trabajar sobre ellos, ademds al poseer un alto
nivel de definicién de los datos y este modelo pueda ser presentado ante los
usuarios y explicarlo con facilidad.

Perspectival

Indicadori

Indicador2

IndicadorN

Figura 37 Modelo Conceptual Datamart [Fuente Propia]

En el modelo conceptual, a la izquierda se colocan las perspectivas
seleccionadas, que serdn unidas a un 6valo central que representa y lleva el
nombre de la relaciéon que existe entre ellas. La relacion, constituye el
proceso o drea de estudio elegida. De dicha relacion y entrelazadas con
flechas, se desprenden los indicadores, estos se ubican a la derecha del
modelo conceptual.

4.1.5 Analisis de los OLTP (Online Transaction Processing)

En esta etapa se analizardn las fuentes OLTP para determinar cémo seran
calculados los indicadores y para establecer las respectivas
correspondencias entre el modelo conceptual creado en el paso anterior y las
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fuentes de datos. Luego, se definirdn qué campos se incluirdn en cada
perspectiva. Finalmente, se ampliard el modelo conceptual con la
informacion obtenida en esta etapa. Es necesario realizar los siguientes
pasos para finalizar con éxito esta etapa:

a) Conformar indicadores

En este paso se deberd identificar y explicar detalladamente cémo se
calcularan los indicadores, definiendo los siguientes conceptos para cada
uno de ellos:

e Hecho/s que lo componen, con su respectiva formula de célculo.

Por ejemplo: Hechol + Hecho2.
¢ Funcién de sumarizacidn que se utilizard para su agregacion.

Por ejemplo: SUM, AVG, COUNT, etc.

b) Establecer correspondencias

El objetivo de este paso, es el de examinar los OLTP disponibles que
contengan la informacion requerida, como asi también sus caracteristicas,
para poder identificar las correspondencias entre el modelo conceptual y las
fuentes de datos.

La idea es, que todos los elementos del modelo conceptual estén
correspondidos en los OLTP.

¢) Nivel de granularidad

Una vez que se han establecido las relaciones con los OLTP, se deben
seleccionar los campos que contendréd cada perspectiva, ya que serd a través
de estos por los que se examinaran y filtraran los indicadores.

Para ello, basiandose en las correspondencias establecidas en el paso
anterior, se debe presentar a los usuarios los datos de andlisis disponibles
para cada perspectiva. Es muy importante conocer en detalle que significa
cada campo y/o valor de los datos encontrados en los OLTP, por lo cual, es
conveniente investigar su sentido, ya sea a través de diccionarios de datos,
reuniones con los encargados del sistema y el andlisis de los datos
propiamente dichos.

d) Modelo Conceptual ampliado

En este paso, y con el fin de graficar los resultados obtenidos en los pasos
anteriores, se ampliard el modelo conceptual, colocando bajo cada
perspectiva los campos seleccionados y bajo cada indicador su respectiva
férmula de célculo. Graficamente:
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Figura 38 Modelo Conceptual ampliado Datamart [Fuente Propia]

En este Modelo Conceptual Ampliado se debe colocar bajo cada
perspectiva los campos seleccionados y bajo cada indicador su respectiva
férmula de calculo

4.1.6 Modelo Logico Datamart

En esta etapa se confeccionard el modelo l6gico de la estructura del
datamart, teniendo como base el modelo conceptual ampliado que ya ha
sido creado en la etapa de Andlisis de los OLTP. Se debe realizar los
siguientes pasos:

a) Tipo de Modelo Loégico del Datamart

Se debe seleccionar cual serd el tipo de esquema que se utilizard para
contener la estructura del depdsito de datos, que se adapte mejor a los
requerimientos y necesidades de la organizacién. Es muy importante definir
objetivamente si se empleard un esquema en estrella, constelacion o copo de
nieve, ya que esta decision afectard considerablemente la elaboracion del
modelo 16gico.

p) Tablas de dimensiones

En este paso se deben disefiar las tablas de dimensiones que formarédn parte
del Datamart.

Para los tres tipos de esquemas, cada perspectiva definida en el modelo
conceptual constituird una tabla de dimension. Para ello deberd tomarse
cada perspectiva con sus campos relacionados y realizarse el siguiente
proceso:

e Se elegira un nombre que identifique la dimension de la tabla.
e Se afiadird un campo que represente su clave principal.

e Se redefinirdn los nombres de los campos si es que no son lo
suficientemente intuitivos.
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Figura 39 Relaciéon Perspectiva —Dimension [Fuente Propia]

e En este paso se definirdn las tablas de hechos, que son las que contendran
los hechos a través de los cuales se construirdn los indicadores de estudio.

Al finalizar esta etapa se debe obtener un Modelo Dimensional, a través de
este modelo, se podrd observar con claridad el modelo 16gico del datamart
con sus dimensiones y tabla de hechos respectivo.

4.1.7 Preparacion e Integracion de Datos

Una vez construido el modelo 16gico, se deberd proceder a poblarlo con
datos, utilizando técnicas de limpieza y calidad de datos, procesos ETL, etc.;
luego se definirdn las reglas y politicas para su respectiva actualizacion, asi
como también los procesos que la llevaran a cabo.

En esta etapa se deben realizar los siguientes pasos:

e Carga Inicial, en este pas6 se debe disefiar el proceso para la Carga
Inicial al datamnart,

e Procesos ETL, para la carga inicial poblando el modelo dimensional que
se ha construido anteriormente.

e Actualizacion DW, Cuando se haya cargado en su totalidad el DW, se
deben establecer sus politicas y estrategias de actualizacion o refresco de
datos.

Al finalizar esta etapa se debe obtener un Modelo Dimensional Poblado, a
través de este modelo dimensional poblado se podrd iniciar la creacién de
cubos dimensionales para obtener los indicadores definidos en el anélisis de
requerimientos.

4.1.8 Creacion de cubos multidimensionales

En esta etapa se creard un cubo multidimensional que estard basado en el
modelo 16gico disenado, en esta etapa se deben realizar los siguientes pasos:
e Creacion de indicadores que nos permitan satisfacer las necesidades de
informacién planteados en la etapa de andlisis de requerimientos

e Creacion de Reportes que nos facilite la lectura de la informacion a fin de
realizar una mejor toma de decisiones.
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4.1.9 Puesta en marcha

La puesta en marcha representa la convergencia de tecnologia, datos y
aplicaciones de usuario final accesibles desde el escritorio del usuario. Se
capacita a los usuarios en todos los aspectos de la convergencia.
Adicionalmente se define el soporte a los usuarios asi como las
comunicaciones y estrategias de retroalimentacion antes de dar acceso a los
usuarios del datamart.

4.1.10 Mantenimiento y crecimiento

Se da soporte y capacitacion continua a los usuarios asegurdndose que los
procesos y procedimientos aseguren una operacion efectiva del datamart. Se
establecen los procesos de priorizacion para tratar con las demandas de los
usuarios para la evolucién y crecimiento. Una vez que se establecen las
prioridades se vuelve al comienzo del ciclo.
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Diagrama de la metodologia propuesta para el desarrollo del Datamart:

Figura 40 Metodologia Propuesta para Desarrollo Datamart de la Gestion de Incidencias Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]
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CAPITULO V: APORTE PRACTICO

Implementacion metodologia propuesta
5.1 Planificacion del proyecto

En esta etapa se va proceder a detallar la planificacion del proyecto
“Construccion de un Datamart que apoye en las labores de la toma de
decisiones de la Gestion de Incidencias en una Mesa de Ayuda: Caso
Consorcio Peruano de Empresas”

Id Modo|ECT Nombre de tarea Duracion |Comienzo Fin Predecesor
de L4
0 |area D |
1 = Proyecto :Analisis, Disefio & Implementacion de un Bl para el 178.13  jue03/04/14 mar09/12/14
Service Desk de Atento dias

2 21 Gestion del Proyecto 70.25 diasmar 26/08/14 mar02/12/14

3 =R Inicio 0.38 dias mar 26/08/14 mar 26/08/14

4 1111 Definir el alcance del Proyecto 3horas  mar 26/08/14 mar 26/08/14

5 T 112 Planificacion del Proyecto 25dias  mar26/08/14 jue 28/08/14

6 W 1121 Elaborar el Plan de Proyecto 10 horas mar 26/08/14 mié 27/08/14

7 #1122 Explicacion del Proyecto 4horas  jue 28/08/14 jue 28/08/14

g 2 113 Ejecucion y Control 70.25 diasmar 26/08/14 mar02/12/14

9 R T 1131 Informe Semanal 70.25 diasmar 26/08/14 mar02/12/14

10 #1131 Semana 1 2horas  mar26/08/14 mar26/08/14

1 #1131 Semana 2 2horas  mar02/09/14 mar02/09/14

12 & 1131 Semana 3 2horas  mar09/09/14 mar09/09/14

13 #1131 Semana 4 2horas  mar 16/09/14 mar 16/09/14

14 w* 1131 Semana 5 2horas  mar 23/08/14 mar23/09/14

15 #1131 Semana 6 2horas  mar07/10/14 mar07/10/14

16 #1131 Semana 7 2horas  mar 14/10/14 mar 14/10/14

17 #1131 Semana 8 2horas  mar 21/10/14 mar21/10/14

18 11314 Semana 9 2horas  mar 28/10/14 mar 28/10/14

13 o 1131 Semana 10 2horas  mar04/11/14 mar04/11/14

20 1131 Semana 11 2horas  mar11/11/14 mar11/11/14

Id Modo|EDT Nombre de tarea Duracion |Comienzo Fin Predecesor
de 14
O |tarea D

1 w1131 Semana 12 2horas  mar 18/11/14 mar 18/11/14

n 1131 Semana 13 2horas  mar 25/11/14 mar 25/11/14

3 1131 Semana 14 2horas  mar 02/12/14 mar02/12{14

4 2 1132 Reunion del avance 65.25 diasmar 26/08/14 mar 25/11/14

] 212 Planificacion 2.5dias  lun01/09/14 mié03/09/14

40 W 121 Definicion del alcance 4horas  lun01/09/14 lun 01/09/14

41 122 Identificar tareas 4horas lun01/09/14 lunOL/09/14 40

42 123 Programar tareas 4horas  mar 02/09/14 mar02/09/14 41

43 @ 124 Planificar el uso de los recursos 4horas  mar 02/09/14 mar02/09/14 42

44 # 125 Asignacion de |a carga de trabajo a los recursos Ahoras  mie03/09/14 mié 03/09/14 43

45 D13 Analisis de Requerimientos 124.5 diasjue 03/04/14  mié 24/09/14

16 # 131 Reuniones con el usuario para ver el negocio 4horas jue03/04/14 jue 03/04/14

47 W 132 Identificar y analizar las reglas de negocio 4horas  jue10/04/14  jue 10/04/14

42 # 133 Elaborar y fo analizar el Organigrama del Service Desk 4 horas  lun 14/04/14  lun 14/04/14

Atento

49 # 134 Elaborar £l mapa de proceso de la Gestion de Incidencias 4 horas  mié 24/09/14  mié 24/09/14

50 # 135 Obtener la Cartera de Negocios 3horas mar22/04/14 mar 22/04/14

51 #1386 Requerimientos Funcionales 6horas mié 23/04/14 mié 23/04/14

52 137 Requerimientos de Informacion Bhoras lun28/04/14 lun 28/04/14

53 214 Modelo Dimensional 11dias  lun05/05/14 lun19/05/14

Figura 41 Planificacion del Proyecto [Fuente Propia]
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5.2 Diseiio de la arquitectura tecnolégica

En esta etapa se va a detallar el disefio de la arquitectura tecnoldégica que se
utilizard para establecer el marco arquitectonico del Datamart.
Arquitectura Fisica:

A continuacién se detalla la configuraciéon sugerida en cuanto a la
arquitectura del Data Mart y soluciones de Inteligencia de Negocios.

Se presenta a continuacion la configuraciéon de Hardware sugerida para los
ambientes productivos de la capa de Inteligencia de Negocios (BI) y de la
capa de Integracion de Datos (EIM).

1. Capa de Inteligencia de Negocios

Servidores 2 en Cluster

Configuracion para cada servidor:
Procesadores 2 CPU

Memoria RAM 4 GB

Espacio en Disco C 100 GB

Espacio en disco Storage BOBJ 400 GB
Sistema Operativo Windows 2008 R2

Se requiere adicionalmente una Base de Datos de repositorio con tamafio de
32 GB.

. Capa de Integracion de Datos
Servidores 1
Configuracion para el servidor:
Procesadores 2 CPU
Memoria RAM 6 GB
Espacio en disco Disco C 100 GB
Sistema Operativo Windows 2008 R2

e o6 o o o o O

Se recomienda instalar el producto en un server de Backup por si el servidor
asignado presenta una caida. El procedimiento de activacion del servidor de
Backup es manual.

Se requiere adicionalmente una Base de Datos de repositorio con tamafio de
1 GB.

e Se debe de considerar que una configuracion mds grande y mds compleja
de la sugerida inicialmente, se daria por el crecimiento de la informacién a
través del tiempo.
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5.3 Seleccion de productos e instalacion

Luego de detallar el disefio de la arquitectura tecnolégica como marco
arquitectonico, se procedera a especificar las herramientas de Base datos y
de BI que se utilizaré en el desarrollo de nuestro datamart.

Se usaran las siguientes herramientas:

SQL Server 2008 R2:

Se hard uso de esta herramienta, para crear el disefio de los modelos l6gicos
de las bases datos y para gestionar la seguridad en los accesos a las base de
datos.

Microsoft Integration Services:

Se hard uso de esta herramienta, para el disefio del ETL y para la
implementacion del proceso ETL, asi mismo esta herramienta también se
utilizard para poner en marcha el proceso de mantenimiento y actualizacion
en el Datamart.

Microsoft Analysis Services:

Se hard uso de esta herramienta para desarrollar el Cubo Dimensional y
crear los indicadores de gestion.

Microsoft Excel:
Se hard uso de esta herramienta para la creacion y ejecucion de Reportes.

5.4 Analisis de los requerimientos

5.4.1 Analisis organizacional de la mesa de ayuda del consorcio peruano
de empresas

Para el andlisis de la situacion actual de la Mesa de Ayuda del Consorcio
Peruano de Empresas del Grupo Romero, en este punto se procedio a
realizar el levantamiento de informacion de la estructura de la organizacién
del servicio identificando los roles y responsabilidades de gestion en la
Mesa de Ayuda para luego analizar el flujo del proceso de Gestion de
Incidencias a fin de poder visualizar el esquema de desarrollo y resoluciéon
de un incidente.

5.4.1.1 Organizacion del servicio

La organizacién de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas
tiene una estructura Matricial orientada a procesos en donde se identifican
coordinadores Técnico de cada Torre de Servicio asi como la definicién de
Roles y Funciones para soportar los procesos ITIL.
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Se establecerd una matriz donde la estructura jerdrquica actual (Torres de
Servicio) se cruce con la estructura de roles ITIL (horizontal).

5.4.1.2 Organizacion por roles

El servicio que brinda la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de
Empresas estd organizado por Roles y Torres de servicio los cuales son:

Torres de Servicio

Figura 42 Estructura Matricial Mesa Ayuda orientada a procesos [Fuente Propia]

Para lograr un mayor entendimiento de la definicién de Torre de Servicio y
Rol se detallara a continuacion:

Torre de Servicio: Agrupacion de actividades de servicio afines. La Torre de
Servicio es un componente importante en la organizacién matricial que
gestiona la prestacion y eficiencia del servicio que brinda. Esta liderado por
un Coordinador Técnico.

Rol: Conjunto de responsabilidades, actividades y autorizaciones
concedidas a una persona o equipo. Un Rol se define en un Proceso. Una
persona o equipo puede tener multiples Roles, por ejemplo los Roles de
Gestor de Cambios y Gestor de Configuraciones puede ser llevado a cabo
por una misma persona.

En el anexo 1 se puede visualizar los roles y las funciones de los integrantes
de la mesa de ayuda.
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Coordinador Técnico Mesa Coordinador Técnic Soporte Coardinador Técnico Coardinador Técnico Coardinador Técnico
de Ayuda en Campo Plataforma Servidores Plataforma LAN Proyectos

[ ]

Agente Mesa Agentede | | Operador Soporte Especialistas Plataforma Especialista
de Ayuda Calidad enCamps  — Servidores Plataforma LAN

Especialista de
Proyectos

[ 1

Encargado de
Almacen

Tétnicos en Campo

Figura 43 Estructura Organizativa Mesa Ayuda [Fuente Propia]

5.4.2 Analisis proceso de negocio critico

5.4.2.1 Proceso actual de la gestion de incidencias

En la mesa de ayuda del Consorcio Peruano de Empresas el alcance de la
gestion de incidencias cubre las actividades de detecciéon y registro de
incidentes, categorizacion y soporte inicial, investigacion y diagndstico,
resoluciéon y restauracién, cierre, y monitorizacién, seguimiento,
escalamiento y comunicacion de los incidentes.

Es importante resaltar que la Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda
del consorcio Peruano de Empresas es responsable de gestionar los
incidentes que afecten a cualquier elemento de configuracién gestionando
tanto en la parte de Software, Hardware y de Comunicaciones.

5.4.2.2 Descripcion del proceso gestion de incidencias

El proceso de Gestion de Incidentes tiene como principal objetivo restaurar
la operacion normal del servicio lo antes posible y minimizar el impacto
adverso sobre las operaciones del Consorcio Peruano de Empresas. Para
determinar el ciclo de vida, un incidente en la Mesa de Ayuda debe pasar
por las siguientes etapas:

Comienzo del incidente:

Es el momento en que el cliente usuario se da cuenta de la pérdida o
perturbacién del servicio, o en el momento en que se notifique por primera
vez el incidente, lo que ocurra primero.

Deteccion del incidente

Momento en que el incidente se pone en conocimiento de la organizacién
TL
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¢ Se notifica el incidente via llamada telefénica, y/o correo electrénico a la
mesa de ayuda.

e Se registra el incidente, se recompila informacién acerca del incidente.
Todos los incidentes deben ser registrados, independientemente de su
procedencia.

e Se categoriza el incidente y estos deben tener asignado un impacto y una
urgencia para poder establecer el nivel de prioridad del incidente, que
permita optimizar los recursos de acuerdo a los compromisos del servicio.
Ademds se realizara la asignacién del incidente a las clasificaciones
correspondientes.

Diagnostico del incidente

Consiste en recopilar y analizar los detalles del incidente y la informacion
relacionada disponible, con el fin de promocionar los mds rdpidamente
posible una solucién (Temporal o definitiva) al incidente.

Resolucion del incidente

El momento en que el fallo se repara/soluciona. La resolucion del incidente
puede darse en cualquiera de los siguientes niveles:
e En Mesa de Ayuda: Via Telefonica o por control remoto

e Con personal de Soporte en Campo: En forma presencial, en el lugar del
usuario afectado.

e A través de la intervencion de un especialista de la Mesa de Ayuda.

e Con la intervencion de proveedores.

El nivel de solucion empleado depende de la complejidad y/o niveles de
conocimiento requerido.

Recuperacion del incidente

Momento en que se reanudan las operaciones normales del negocio. Por
Ejemplo reparar el servidor para que preste nuevamente sus Servicios.

Restauracion del servicio

Momento en que se reanudan las operaciones normales del negocio. Con el
ejemplo anterior esta tarea puede consistir en arrancar las aplicaciones de
negocio que corren en el servidor.

Cierre del incidente

e Una vez restaurado el servicio se comunica al usuario la solucién y se
procede a completar el incidente.

e Una vez completado el incidente, se envia la encuesta de satisfaccion al
usuario, esta labor de envio de encuestas se realiza a través del sistema que
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utiliza la mesa de ayuda del consorcio peruano de empresas, el usuario
registra su nivel de satisfaccion  respecto a la solucién aplicada en el
sistema.

e El sistema se encarga de cerrar el incidente después de 48 horas de
enviada la encuesta.
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Flujo Actividades operativas de Soporte Mesa de Ayuda ANEXO 2 DESCRIPCION ACTIVIDADES PRINCIPALES MESA DE AYUDA

Process 1

O—@

7| Incidencia

BD Problemas BDIncidencias

Canalizar
»  Solicitud

BDIncidencias

Semvicio

2
5
F]
2
El
Mo Confarme con la saluddn
Generar
Reclamo 1
Tipo de ;Hay soludén l
A Contacta
Registrar / Categorizary Investigar y \ 'A:\ . Recibir
Llamada de G brindar soporte brindar { A Esg{a\avy resolucion
Servicio v/ Incidencia inicial diagnostico b No El Incidencia
b apa Proceso Soporte
i Dot Incidencias 2y 3
3 —— A Fompinia \ O\ Completar
2 == =" = N/ SSI Y XX, Incidente
T \/ Usuario \/ \A
& A .
g ol Mo S - & Usuario n.
I CMDB  BDIncidencias BD Problemas PRy Confome?
g SS
S ==
* Solicitud de o  Resolver
Servicio

Figura 44 Proceso Actual Gestion de Incidencias Mesa Ayuda Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]
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Categoria de un incidente

La categorizacion es el subproceso de identificar la razén causante del
incidente y asi, la correspondiente accion resolutiva a realizar. Muchos
incidentes surgen regularmente, por lo que se conocen bien las acciones
resolutivas apropiadas. Sin embargo, éste no siempre es el caso, por lo que
es necesario establecer un procedimiento para contrastar los datos de
categorizacion con los problemas y errores conocidos.

La categorizacion es uno de los aspectos mds importantes de la Gestién de
Incidentes (y a menudo de los més dificiles). La categorizacién se utiliza
para:

v Especificar el servicio con el que est4 relacionado el incidente.

v" Relacionarla con un SLA, cuando sea apropiado.

v" Seleccionar/definir el especialista o grupo resolutor para gestionar el
incidente.

v" Determinar la prioridad basdndose en el impacto sobre el negocio.

v" Definir las preguntas que deberian hacerse o la informacién a comprobar.
v" Definir una matriz de comunicacién para difundir la informacién de
gestion (cuando, a quienes, que y como).

v Identificar una relacién para contrastar con las soluciones o errores
conocidos.

El subproceso de categorizacion permite que la Gestion de Incidentes se
realice con mayor velocidad y menos recursos.

La Mesa de Ayuda recopila informaciéon sobre los Elementos de
Configuracion (ECs) afectados, por lo que deberia ser capaz de detectar
inconsistencias en la Base de Datos de Gestion de la Configuracion al pedir
al usuario confirmacion de los numeros de identificacion de la
configuracién, nimeros de serie, etc.

v' Prioridad Alta: El incidente observado es de tal naturaleza que una sede o
un grupo de usuarios no pueden hacer uso de un servicio. La incidencia es
reportada por cualquier usuario.

v’ Prioridad Media: Todos aquellos problemas que han degradado

levemente el uso de un servicio pero que no impide su uso. Impacto minimo
en la operacion del usuario o grupo de usuarios. El(los) usuario(s) puede
hacer uso del sistema con algunas limitaciones que no son criticas para su
operacion.

v Prioridad Baja: Consultas operativas. Dudas generales o problemas

basicos reportadas por un tnico usuario.

88



Asignacion v escalado de incidencias

Este subproceso de escalado tiene el objetivo de encontrar una solucién
temporal o definitiva al incidente lo antes posible, para no superar los
niveles de servicio acordados. Es por tanto un subproceso que puede ser
iterativo y que puede afectar a diferentes grupos de soporte e incluso a
proveedores. La mesa de Ayuda debe coordinar todo el proceso informando
al usuario periddicamente el estado del incidente.

Se debe asignar el incidente al siguiente nivel de soporte especializado
(escalado Funcional). Promover el escalado jerarquico de acuerdo a las
reglas de escalado establecidas. Notificar a los clientes, usuarios Yy
responsables del proceso de acuerdo a criterios establecidos en funcién de la
prioridad del incidente.

El escalado funcional de incidentes se realiza por los siguientes motivos
principales:

e Cuando el nivel de conocimiento exigido supera al grupo de soporte
investiga el incidente.

e Cuando debido a la prioridad asignada al incidente, se corre el riesgo de
incumplir los niveles de servicio acordados.

Reglas de escalamiento de un incidente

Las reglas de escalado se basan normalmente en la prioridad del incidente y
se deben establecer en funcion de los niveles de servicio acordados, de
modo que se pongan en marcha en cuanto se detecta el minimo riesgo de
incumplimiento de dichos niveles de servicio acordados (SLA).

e Generales

Cuando un incidente de ingresa al Grupo de Soporte Inicial (Mesa de
Ayuda), y si el mismo estd dentro del alcance de resolucion (técnico) de
nivel 1, y el SLA de resolucion de este incidente esta por vencer de forma
inminente, debe darse un escalamiento vertical, y antes de realizar el
escalamiento horizontal debe informarse de la situacion al Gestor de
Incidencias.

e Prioridad Alta

En el caso de una incidencia con prioridad alta, se informa de inmediato al
Coordinador Técnico de la Mesa de Ayuda (notificacién via herramienta
Mesa de Ayuda).

e Prioridad Media y Baja

Si el equipo de la Mesa de Ayuda no es capaz de resolver la incidencia,
debe asignar y notificar la incidencia a un equipo de soporte de nivel
superior, que debe resolver la incidencia segtn los SLA.
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Prioridad de un incidente

La prioridad es el valor dado a un incidente para indicar su importancia
relativa, al objeto de asegurar la adecuada asignacién de recursos y para
determinar el intervalo de tiempo en el que se requiere una accion.

La prioridad indica el orden o secuencia de atencidn, relacionado con la
importancia o criticidad de un incidente.

La prioridad dependera de:

El impacto

Medida del efecto sobre el negocio que un incidente, tiene actualmente o
podria tener potencialmente. Se relaciona con el grado en que se podria
llegar a incumplimiento de los SLAs. Se puede valorar en funcion de la
criticidad para el negocio del servicio/s afectado/s, el nimero de usuarios
afectados y su importancia relativa en la organizacion.

La urgencia

Medida de la criticidad de un incidente, en funcidn de las fechas limites para
su resolucion que fueron pactadas con el negocio. Puede identificarse con el
tiempo disponible para la resolucion antes de que se llegue al
incumplimiento de los SLAs. Se puede establecer mediante la estimacion
del tiempo necesario para la resolucion, tomando como referencia los
tiempos de respuesta establecidos en los SLAs.

e El esfuerzo técnico estimado

Depende del ambito y complejidad técnica del incidente, y de los recursos
necesarios para su solucién, mediante “work-arounds” disponibles, o
soluciones definitivas. Se puede valorar mediante la estimacion de los
recursos técnicos necesarios para la resoluciéon y la facilidad para
conseguirlos. En cualquier caso, los criterios para definir el impacto y la
urgencia deberian establecerse en coordinacién con los responsables del
negocio y formalizarse en los SLAs.

Tabla de Prioridades

La prioridad de un Incidente se establece combinando el Impacto y la
Urgencia. Los tiempos de resolucién deben establecerse en los Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA).
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MPACTO
Usuarios
Multiples (area)

Local o Sede

Tabla 8 Tabla de Prioridades Acordada Mesa Ayuda Consorcio
Peruano de Empresas [Fuente Propia]

5.4.3 Identificar necesidades de informacion

En este punto se entrevistaron a los usuarios con el fin de obtener e
identificar las necesidades de informacion clave que es esencial para llevar a
cabo las metas y estrategias de la Gestion de incidencias y que facilitard una
eficaz y eficiente toma decisiones.

Los usuarios entrevistados fueron:

v' Para la parte operativa y entendimiento de negocio, los agentes de la
Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

v' Para definir la estrategia, lineamientos, con el Jefe del Servicio de Mesa
de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

El resultado de las entrevistas arrojo que:

Los factores Criticos de Exito se relacionan con los KPIs (indicadores clave
del proceso) recomendados por la metodologia ITIL, de acuerdo a las
siguientes agrupaciones:

Resolucion rapida de incidencias:

e Reduccién en porcentaje del tiempo medio empleado en responder a una
llamada telefénica por los Agentes Mesa de Ayuda.

e Incremento en porcentaje de incidencias resueltas por Mesa de Ayuda.

e Reduccion en porcentaje de incidencias asignadas incorrectamente.

Mantenimiento de la calidad del servicio de TL
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e Incremento del porcentaje de incidencias resueltas dentro de los objetivos
de tiempos, por prioridad.

e Reduccion de tareas pendientes de incidencias.

e Incremento en porcentaje de incidencias detectadas y tratadas antes de la
notificacion de los usuarios.

e Reduccién en porcentaje del tiempo medio total empleado en resolucién
de incidencias por los niveles resolutores.

e Porcentaje de mejora de incidencias de negocio que son tratadas por
Mesa de Ayuda.

e Reduccién en porcentaje del nimero medio de incidencias tratadas por
cada Agente de Mesa de Ayuda.

e Mejora en porcentaje del nimero medio de incidencias tratadas por cada
Agente de Mesa de Ayuda.

e No se dan retrasos en la elaboracion de Estadisticas Mensuales e
informes de Gestion.(Comités Quincenales y Mensuales )

Indicadores v perspectivas

Una vez que se ha establecido los factores criticos de éxito para el proceso
de gestién de Incidencias, se procede a su descomposicion para descubrir
los indicadores que se utilizaran y las perspectivas de andlisis que
intervendran.

En sintesis los indicadores son:

e Cantidad de Llamadas resueltas en Primer Nivel.

e (Cantidad de Incidencias correctamente atendidas.

e Minutos de atencién

e Cantidad de Llamadas abandonadas

e Cantidad de Incidencias escaladas a Segundo Nivel
e (Cantidad de Incidencias escaladas a Tercer Nivel.

Y las perspectivas de Anélisis son:

e Compafiia

e Agente Mesa Ayuda

e (ategoria Incidente

e Tiempo

e Prioridad Incidencia
e Tipo Cierre Incidencia
¢ Tipo Incidencia
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5.4.4 Modelo Conceptual

Con las perspectivas e indicadores se construird un modelo conceptual. A
través de este modelo se podra observar con claridad cuéles son los alcances
del proyecto para luego trabajar sobre ellos.

La representacion Grafica del modelo conceptual es el siguiente:

Cantidad de
Llamadas resueltas
en Primer Nivel

Cantidad de
incidencias escaladas
a Segundo Nivel

Cantidad de
incidencias
escaladas a Tercer
Nivel

Gestion de
Incidencias

Categoria Incidente

Tipo Cierre
Incidencia

Cantidad Uamadas
abandonadas

Tiempo Atencion

Cantidad incidencias
Correctamente
Atendidas

Tipo Incidencia

Figura 45 Modelo Conceptual Datamart Gestion de Incidencias- Mesa Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]

5.5 Analisis de los OLTP

En esta fase se analizardn la fuente OLTP para determinar cémo seran
calculados los indicadores y para establecer las respectivas
correspondencias entre el modelo conceptual creado en el paso anterior y las
fuentes de datos.

5.5.1 Conformar indicadores:

Los indicadores se calculardn de la siguiente manera,

Cantidad de Incidencias resueltas en Primer Nivel:
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e Hechos: Cantidad Incidencias resueltas en Primer Nivel, Cantidad

Incidencias Atendidas

e Funcién de sumarizacion.
e Forma de calculo indicador: SUM (Cantidad Resueltas N1) / SUM
(Cantidad Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:

l.

El indicador Cantidad Incidencias Resueltas Primer Nivel representa
la suma de todas las incidencias que entraron a la mesa de ayuda del
consorcio Peruano de Empresas y fueron solucionadas en el primer
nivel de la mesa de ayuda.

El indicador Cantidad de Incidencias representa la suma de todas las
incidencias atendidas por la mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Cantidad de Incidencias derivadas correctamente:

Hechos: Cantidad Incidencias Derivadas erroneamente, Cantidad de

Incidencias Atendidas.

Funcién de sumarizacion.

Forma de célculo indicador: SUM (Cantidad Incidencias Derivadas
erroneamente) / SUM (Cantidad de Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:

El indicador Cantidad de Incidencias Derivadas Correctamente
representa la suma de todas las incidencias que fueron atendidas por
el primer nivel de la mesa de ayuda del consorcio peruano de
empresas que fueron derivadas a un siguiente grupo resolutor en el
tiempo acordado sin afectar los niveles de servicio establecidos.

Cantidad de Minutos de Atencion:

Hechos: Minutos de atencion, Cantidad de Incidencias Atendidas.

Funcién de sumarizacion.

Forma de calculo indicador: SUM (minutos de atencién) / SUM (Cantidad
Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:
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El indicador minutos de atencién representa el tiempo promedio de atencién
en las incidencias que ingresan a la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Cantidad de Llamadas abandonadas

Hechos: Cantidad llamadas abandonadas, Cantidad de Incidencias
Atendidas.

Cantidad Incidencias Atendidas
Funcidén de sumarizacion.

Forma de célculo indicador: SUM (Cantidad llamadas abandonadas) / SUM
(Cantidad Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:

El indicador Cantidad de llamadas abandonadas representa la cantidad de
llamadas que no pudieron ser atendidas por la mesa de Ayuda del Consorcio
Peruano de Empresas.

Cantidad de Incidencias escaladas a Segundo Nivel

Hechos: Cantidad Escalados N2, Cantidad de Incidencias Atendidas.
Funcién de sumarizacion.

Forma de calculo indicador: SUM (Cantidad Escalados N2) / SUM
(Cantidad Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:

EL indicador cantidad de incidencias escaladas a Segundo Nivel representa
la cantidad de llamadas que fueron escaladas al segundo nivel resolutor de
la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

Cantidad de Incidencias escaladas a Tercer Nivel.

Hechos: Cantidad Escalados N3, Cantidad de Incidencias Atendidas.
Funcion de sumarizacion.

Forma de calculo indicador: SUM (Cantidad Escalados N3) / SUM
(Cantidad Incidencias Atendidas)

Aclaraciones:
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El indicador cantidad de incidencias escaladas al tercer Nivel representa la
cantidad de llamadas que fueron escaladas al tercer nivel resolutor de la
Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

5.5.2 Establecer correspondencias

El objetivo de este paso, es el de examinar los OLTP disponibles que
contengan la informacién requerida, como asi también sus caracteristicas,
para poder identificar las correspondencias entre el modelo conceptual y las
fuentes de datos.

La idea es, que todos los elementos del modelo conceptual estén
correspondidos en los OLTP.

subCategoria t .
@ codCategoria cg fgjg:tleagoria incidencia
§ codSubCategoria CO——0w descCategoria § codIncidencia
descSubcategoria descIncidencia
é 8
8
interaccionIncidencia
@ codInteraccion agente
codIncidencia i~ 7 codAgente
codCompania agentelnicio
codregion
codCategoria
compania codSubCategoria
codAgente
§ codCompania ——-=00 codCierre z
descCompania codIndicadores
incumplimientoSLA indicadores
fechaApertura % codIndicadores
horaApertura prioridad
horaCierre ~em urgencia
costo impacto
88
§ §
cierre region
% codCierre § codRegion
descCierre descRegion

Figura 46 Modelo Transaccional Gestion de Incidencias Mesa Ayuda [Fuente Propia]

5.5.3 Establecer el nivel de sranularidad

Para nuestro proyecto en sintesis se van analizar los datos provenientes de la
Tabla Categoria, Subcategoria del Sistema Transaccional y los valores de
tiempo con un grado de granularidad que va desde datos anuales hasta dias.
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Analisis Tabla Categoria:

¢ Nivel Categoria: Este nivel va contener el nombre de la categoria del
servicio que se prestara al cliente.

¢ Nivel Subcategoria: Este nivel va contener el nombre de la subcategoria
del servicio que se prestara al cliente.

Analisis del Tiempo:

e Dia semana: Indica la descripcion por semana de la fecha en que se
atendio el ticket.

e Descripcion Mes: Describe el nombre de los meses del afio.

e Descripcion Trimestre: Contiene la descripcion del trimestre. Primer
Trimestre, Segundo Trimestre, Tercer Trimestre y Cuarto Trimestre.

5.5.4 Modelo conceptual ampliado:

Luego de haber definido los indicadores, establecido sus correspondencias y
el nivel de granularidad podemos definir el modelo conceptual ampliado del
Datamart para la Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda del Consorcio
Peruano de Empresas.
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COMPARIA

Codigo Compafia
Descripcion Compafiia

AGENTE

Codigo Agente
Agente Inicio

CATEGORIA
INCIDENTE

Categoria

Subcategoria

TIEMPO

Fecha Apertura
Incidencia

Dia_Semana
Mes
Trimestre

PRIORIDAD

Prioridad
Urgencia
Impacto ,,/

TIPO CIERRE
INCIDENCIA

Tipo Cierre

TIFO

INCIDENCIA

Descripcion
Incidencia

LCANTIDAD DE

LLAMADAS RESUELTAS

SUM|Cantidad
4 Resueltas N1) /
,ff SUM|Cantidad

| | Incidencias Atendidas)

/ | CANTIDAD DE INCIDEN CIAS
.I DERIVADAS CORRECTAMENTE

/ 4 SUM [Cantidad de incidencias
| ,FI derivadas erroneamente)/
{

| / SUM|Cantidad incidencias
| !.- atendidas)

MINUTOS DE ATENCION

SUM(minutos atencion)/

SUM(Cantidad Atendidos
Primer Nivel)

CANTIDAD LIAMADAS

ABANDONADAS

SUM(Cantidad Llamadas
Abandonadas)/
SUM(Cantidad

Mncidendias Atendidas)

| | CANTIDAD LLAMADAS
ESCALADAS SEGUNDO NIVEL

SUM|Cantidad Escalados N2}/
', SUM(Cantidad Atendidos)
|

i | CANTIDAD LLAMADAS
ESCALADAS TERCER NIVEL

SUM(Cantidad Escalados N3}/
SUM|Cantidad Atendidos)

Figura 47 Modelo Conceptual Ampliado Gestion de Incidencias Mesa Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]

5.6 Modelo logico Datamart Mesa Ayuda

A continuacién, se confeccionard el modelo légico de la estructura del
datamart, teniendo como base el modelo conceptual ampliado que ya ha
sido creado.
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5.6.1 Tipo de modelo légico

El modelo elegido fue el modelo Estrella, para la construccién de nuestro
Datamart
Definiendo las dimensiones a utilizar:

v Tiempo

v" Compaiia

v' Incidencia
v’ Categoria

v’ Agente

v’ Cierre

v' Indicadores

5.6.2 Tablas de dimensiones

A continuacion se va describir la tabla de dimensiones del modelo
dimensional y los campos (Tabla 7) que se utilizardn en cada tabla
dimensional.

dAGente

Contiene los datos provenientes de la Tabla Agente del Sistema

Transaccional

codAgente Contiene el codigo del Agente.

Agentelnicio Este campo muestra el nombre del Agente
quien atiende la llamada.

dCompania

Contiene los datos provenientes de la Tabla Compafifa y la
Tabla Producto del Sistema Transaccional

codCompania Contiene el cédigo de la Compaiiia para la
cual se estd prestando el Servicio.

desCompania Contiene el nombre de la Compaiifa para
la cual se presta el servicio.

dCategoria

Contiene los datos provenientes de la Tabla Categoria y
Subcategoria del Sistema Transaccional

codCategoria Contiene el cédigo de la Categoria del
servicio que se prestara al cliente.

codSubcategoria | Contiene el cddigo de la Subcategoria del
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servicio que se prestara al cliente.

desCategoria Contiene el nombre de la Categoria del
servicio que se prestara al Cliente.
descSubcategoria | Contiene el nombre de la Subcategoria del
servicio que se prestara al Cliente.
dTiempo

Contiene los valores en tiempo con un grado de granularidad
que va desde datos anuales hasta dias

fechaApertura Indica la hora en que se abre el ticket.

diaSemanaAp Indica la descripcidn por semana de la
fecha en que se atendi¢ el ticket.

codMesAp Contiene los indices de los meses del afio,
por ejemplo va del 1 al 12 ,donde 1=
Enero

desMesAp Describe el nombre de los meses del afio.

codTrimestreAp | Contiene los trimestres por indices, esto es
1,2,3y4.

desTrimestreAp | Contiene la descripcion del Trimestre.
Como se muestra: Primer Trimestre,
Segundo Trimestre, Tercer Trimestre y
Cuarto Trimestre.

dIncidencia

Contiene los datos provenientes de la Tabla Incidencia del
Sistema Transaccional

codIncidencia Contiene el cédigo de la Incidencia.

descIncidencia Contiene la descripcion de la Incidencia.
Como se muestra: Procedimiento,
Configuracion, Soporte en Sitio, Formateo
de Equipo, entre otros.

dCierre

Contiene datos de la Tabla cierre del Sistema Transaccional

codCierre Contiene el cédigo de cierre del ticket

descCierre Contiene la descripcion del cierre del
ticket.

dIndicadores

Esta dimension muestra los indicadores para evaluar la
atencion de las Incidencias

codIndicadores

Contiene el codigo del indicador.

prioridad

Contiene el indice que indica la prioridad
entre 2 grupos uno con mas jerarquia que
la otra.
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urgencia Indica que tipo de Usuario es a quien se
estd atendiendo.

impacto Indica niveles en los que una Incidencia
puede afectar desde un usuario hasta un
conjunto de Usuario en todo el Servicio de
TL

Tabla 9 Tabla de Dimensiones para el Datamart Gestion Incidencias Mesa Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]

5.6.3 Tabla de hechos

En la tabla 8, se puede apreciar la tabla de hechos del modelo dimensional y
los campos que se utilizaran.

Tipo de dato
idIncidencia Int Not null
Primary Key | idCompania Int Not null
idTiempo Int Not null
idCategoria Int Not null
idAgente Int Not null
idCierre Int Not null
idIndicadores Int Not null
Atributos cantidadAtendidos Float Null
minutosAtencion Float Null
cantidadAtendidosHoraPunta | Float Null
cantidadIncidenciaNoSLA Float Null
cantidadresolutividadn1 Float Null
minutosAtencionCierre Float Null
Cantidad Masivas Float Null
Cantidad Operacional Float Null
Cantidad Vip Gerencial Float Null
CantidadVipOperacionaln1 Float Null
CantidadVipGerencialn1 Float Null
Cantidad Abandonadas Float Null

Tabla 10 Tabla de Hechos para el Datamart Gestion Incidencias Mesa Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]
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5.6.4 Cuadro de medidas

Resolutividad N1

Indica el nimero de Incidentes resueltos en
el primer nivel de atencién en la Mesa de
Ayuda

Tiempo de Atencion

El total de tiempo en el que se realizo la
atencion al cliente por parte del analista de
la Mesa de Ayuda.

Cantidad de Atendidos Indica el nimero de incidentes atendidos en

Hora Punta las horas que normalmente el flujo de
incidentes se incrementa.

Cantidad de Atendidos El namero total de incidentes que son
gestionados por la Mesa de Ayuda.

Incumplimiento del SLA Indica la cantidad de Incidentes que
cumplieron con los acuerdos de nivel de
servicio pactados con el cliente.

Cantidad Masivas Indica la cantidad de averias masivas que
fueron alertadas a la Mesa de Ayuda.

Cantidad Abandonadas Indica la cantidad de llamadas que
ingresaron a la Mesa de Ayuda pero no
pudieron ser atendidas.

Cantidad Vip Gerencial Indica la cantidad de incidentes que

afectaron a usuarios Vip Gerenciales que
fueron atendidos por la Mesa de Ayuda.

CantidadVipOperacionaln
1

Indica la cantidad de incidentes que
afectaron a usuarios Vip Operacionales que
fueron atendidos por la Mesa de Ayuda y
que fueron resueltos en el primer nivel de
atencion de la Mesa de Ayuda.

CantidadVipGerencialnl

Indica la cantidad de incidentes que
afectaron a usuarios Vip Gerenciales que
fueron atendidos por la Mesa de Ayuda y
que fueron resueltos en el primer nivel de
atencion de la Mesa de Ayuda.

Cantidad Operacional

Indica la cantidad de incidentes que
afectaron a usuarios Vip Operacionales que
fueron atendidos por la Mesa de Ayuda.

Tabla 11 Tabla de Medidas para el Datamart Gestion Incidencias Mesa Ayuda
Consorcio Peruano de Empresas [Fuente Propia]
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5.6.5 Modelo Dimensional:

Luego de haber definido el modelo conceptual ampliado del Datamart se
procede a crear el modelo 16gico para la Gestion de Incidencias de la Mesa
de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas con la Herramienta SQL

SERVER 2008.
dCategoria dIndicadores
§ idCategoria § idIndicadores
codCategoria codIndicadores
codSubCategoria prioridad
descCategoria urgencia
descSubcategoria impacto
3 3
[
g8
hInteraccionIncidencia
7 idIncidencia
§ idCompania
@ idTiempo
dAgente 2 idRegion dCierre
§ idAgente % idCategoria § idCierre
codAgente O @ idAgente O codCierre
agentelnicio 7 idCierre descCierre
% idIndicadores
cantidadAtendidos
- minutosAtencion ‘
cantidadAtendidosHoraPunta co.
cantidadIncidenciaNoSLA
costoTicket
dIncidencia cantidadResolutividadn1 dRegion
¢ idincidencia minutosAtencionCierre @ idRegion
codIncidencia == cantidadMasivas ~C= codRegion
desclncidencia cantidadVipOperacional descRegion
CantidadVipGerencial
cantidadVipOperacionaln1
cantidadVipGerencialn1
88
g ‘ ?
dCompania dTiempo
§ idCompania § idTiempo
codCompania fechaApertura
descCompania diaSemanaAp
codMesAp
desMesAp
codTrimestreAp
desTrimestreAp

Figura 48 modelo dimensional datamart gestion incidencias mesa ayuda [fuente

propia]
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5.7 Preparacion e Integracion de datos

Una vez construido el modelo 1égico, se procederd a poblarlo con datos,
utilizando técnicas de limpieza, calidad de datos y procesos ETL, luego se
definirdn las reglas y politicas para su respectiva actualizacion, asi como
también los procesos que la llevaran a cabo.

En esta etapa vamos a realizar los siguientes pasos:

e (Carga Inicial, en este pasé se debe disefiar el proceso para la Carga
Inicial al Datamart,

e Procesos ETL, para la carga inicial poblando el modelo dimensional que
se ha construido anteriormente.

e Mantenimiento Datamart, cuando se haya cargado en su totalidad el
Datamart, se deben establecer sus politicas y estrategias de actualizacién o
refresco de datos.

Al finalizar esta etapa se debe obtener un Modelo Dimensional Poblado, a
través de este modelo dimensional poblado se podrd iniciar la creacién de
cubos dimensionales para obtener los indicadores definidos en el andlisis de
requerimientos.

5.7.1 Proceso carga inicial de las dimensiones al datamart

Para el proceso de Carga inicial de los datos al Datamart utilizaremos la
herramienta Integration Services de la suite de BI de Microsoft.

En la Figura 6.10 se puede apreciar el flujo inicial del proceso creado en la
herramienta Integration Services de Microsoft que seguiremos para generar
la estructura del Datmart y poblar los datos de las dimensiones.

Se enumera los pasos a continuacion:

1. El proceso de carga inicialmente creard la Base de Datos
BD_MesadeAyuda .Luego se extraen los datos fuentes de la base de datos
transaccional (Consorcio Peruano de Empresas) y son almacenados en
BD_MesadeAyuda.

2. Luego de crear y poblar la BD_MesadeAyuda el proceso creara la base
de datos DatamartMesadeAyuda.

3. Los procedimientos almacenados se encargardn de seleccionar los datos
necesarios de la BD_MesadeAyuda  para luego ingresarlo en las
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dimensiones de la base datos DatamartMesadeAyuda. Las tablas de las que
se va a extraer los datos son las siguientes:

Compania

Categoria

subCategoria
Agente
Cierre

Indicadores

Incidencia

Interaccion
Incidencia

codCompania
desCompania
codCategoria
descCategoria
codCategoria
codSubCategoria
descSubcategoria
codAgente
agentelnicio
codCierre
descierre
codIndicadores
prioridad
urgencia

impacto
Codincidencia
desincidencia

fechaApertura

dCompania

dCategoria

dAgente
dCierre

dindicadores

dincidencia

dtiempo

codCompania
desCompania
codCategoria
descCategoria
codSubCategoria
descSubcategoria

codAgente
agentelnicio
codCierre
descCierre
codIndicadores
Prioridad
urgencia
Impacto
Codincidencia
descincidencia
fechaApertura
diaSemanaAp
codMesAp
desMesAp
codTrimestreAp

desTrimestreAp

Tabla 12 Tabla Fuente y Tabla Destino para Carga Inicial de Dimensiones al
Datamart [Fuente Propia]

4. El proceso de carga inicial finalizard cuando se haya creado el modelo
16gico del Datamart y se hayan poblado las dimensiones del Datamart, la

poblaciéon de datos para la tabla de Hechos

de la base datos

DatamartMesadeAyuda se verd en el proceso ETL que detallaremos mds

adelante.
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5.7.2 Proceso Carga Inicial Dimensiones:

Ak Crear Tablas » @] Limpia Tablas » w Inserta Datos » % Inserta Datos
| Mesa Ayuda BDMesadeAyuda Tabla Agente Tabla Categoria

L! g' Inserta Datos :L! g' Inserta Datos :L! gi Inserta Datos » I.! [i 1”5;”3 Datos

Tabla Cierre Tabla compania Tabla incidenda Tabla
indicadores

Inserta Datos . Carga

Lli_)? Tabla = g::;’:::t\as > @] Dimensiones
subcategoria Datamart

Figura 49 Proceso Carga Inicial Estructura Datamart [Fuente Propia]

5.7.3 Procesos ETL cargar datos a tablas dimensionales

Se ha establecido un mapa de correspondencia para el proceso de ETL que
extrae, transforma y carga la tabla de hechos del modelo dimensional del
Datamart, el cual se detalla a continuacion:

Mapa de Correspondencia para el Proceso ETL

dTiempo X X X X

dCategoria

dAgente X

»e |

dCompani X
a

dIndicador
es

dIncidenci X X X X X
a

dCierre X X

Tabla 13 Tabla Correspondencia para el Proceso ETL [Fuente Propia]
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5.8 Crear cubos multidimensionales

En esta etapa se creard un cubo multidimensional que estard basado en el
modelo 16gico disenado, en esta etapa se deben realizar los siguientes pasos:

e Creacion de cubo dimensional basado en el modelo 16gico dimensional
del Datamart Gestion de Incidencias Consorcio Peruano de Empresas.

e Creacion de indicadores planteados en la etapa de Andlisis de
Requerimientos.

e Creacion de Reportes con los indicadores planteados que apoyen en la
toma de decisiones de la Gestion de Incidencias en la Mesa de Ayuda del
Consorcio Peruano de Empresas.

5.8.1 Creacion de cubo dimensional basado en el modelo logico
dimensional del datamart

Para esta fase, usaremos la herramienta Microsoft SQL Server Business
Intelligence Development Studio, la que nos facilitara el procesamiento de
los datos y creard los cubos dimensionales.

Identificar Origenes de Datos

Una vez creado el proyecto “Mesa de Ayuda”, configuramos el origen de
datos seleccionando la conexibn a nuestro modelo estrella
“DatamartMesadeAyuda”en nuestro servidor.

o oo e o oo

Select how to define the connection
You can select from a number of ways in which your data source will define its connection
string.

@ Creste a data source based on an existing or new connection
Data connections: Data connection properties:

I-I]BA.DatamarlSeNiceDsk Property Value

Data Source  TOSHIBA

Initial Catalog DatamartServiceDesk
Integrated Se... SSPI

Provider SQLNCLIIO0.1

e ) o]

) Create a data source based on another object

l < Back ‘ ‘ Mext >

[ Finish >3] H Cancel l
| Moves to the next wizard page |
Figura 50 Seleccion de una conexion como origen de datos [Fuente Propia]
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Solution Explorer + 0 X

Al

Jﬂ Mesa_ﬂjruda_-zmﬁn

& £ Data Sources

b +;1+ Datamart Mesade Ayuda.ds
- [£5¢ Data Source Views

- [£5 Cubes

- [£5 Dimensions

..... [£Z Mining Structures

..... [ Roles

..... [ Assemblies

..... 7 Miscellanecus

=+1....[%]

=+l

Figura 51 Origen de datos creado en el explorador de soluciones [Fuente Propia]

Identificar vistas de fuentes de datos

El siguiente paso consiste en la creacion de una vista de fuente de datos a
partir del origen de datos configurado con el paso anterior. Modificar la
estructura de los datos para que esta sea mds significativa en el contexto del
proyecto

Select a Data Source

Select an existing relational data source or create a new one.

Relational data sources: Data source properties:
Datamart Service Desk Property Value
Data Source  TOSHIBA
Initial Catalog  DatamartServiceDesk
Integrated Se... S5PI
Provider SQLNCLII0.1
I New Data Source.. ] [ Advanced... ]

[t e ]

Figura 52 Creacion de la vista de fuentes de datos [Fuente Propia]

Después de seleccionar nuestro origen de datos “Datamart Service Desk”,
procederemos a seleccionar a nuestra tabla de hechos y sus respectivas
dimensiones.
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4[] Data Source View Wizard

Completing the Wizard v

Provide a name, and then click Finish to create the new data source view.

Name:

Datamart Service Desk|

Preview:

=l 4} Datamart Service Desk
[T dAgente (dbo)
(3 dCategoria (dbo)
I3 dCierre (dbo)
3] dCompania (dbo)
3 dincidencia (dbo)
@ dindicadores (dbo)
2 dRegion (dbo)
[0 dTiempo (dbo)
3 hinteraccionlncidencia (dbo)

S| e [ =

Figura 53 Tablas que se toman en cuenta para la vista de datos creada [Fuente
Propia]

Después de haber seleccionado nuestras dimensiones y la tabla de hechos,
se crea nuestra fuente de datos llamado “Datamart Service Desk.dsv”.

. Datamart Mesade Ayuda.cube [Design)” Datamart Mesade Ayuda.dsv [Design]*| Start Page |

~ X Solution Explorer v IX
o . & 2 =N
EEIEET LIRSS |22
5 |, Mesa_Ayuda 2015
Diagram Organizer E‘b B Da’tayiw’(ﬂ
fR{ <Al Tables> £l dindcadores - » Datamart Mesade Ayuda.ds
? ﬁfﬁf - [ Data Source Views
ndicadores
e B Datamart Mesade Ayuda.dsv
urgencia [& Cubes
e impacto [z Dimensions
7 HCa;m 1] dTemeo -+ [&5 Mining Structures
codCategoria ? ;‘”:’:P"n [ Roles
codSubCategora P - [ Assemblies
Tables :ﬁ::;m 1—\— [ hinteraccionIncidencia codMesp [ Miscellaneous
@ @ g ubcategora { dincdencia B deshesip.
@ [ dcategoria { idCompania codTrimestrahp
@ [ dCierre ? idTempo desTrimestrefp
& 3 danpen J i
[ dindeencia S
@ [ dindicadores { indicadores
@ [ driempo (1] dcompania cantidadAtendidos J dagente
@ [ hinteraccioninddenda 7 dCompanis minutosAtencion 7 dagertz
codComparia cantidadAtendidosHoraP... codAgente
descCompania ‘agentelnicio
. l . 1 doerre
17 dincidencia 7 doere
? dincdenca codGerre
<odincidznca descCirre
descIncidencia

Figura 54 Vista de la fuente de datos [Fuente Propia]
Creary cargar cubos
En el siguiente paso procedemos a realizar la carga de las dimensiones y la

creacion del cubo. Para comenzar crearemos las dimensiones ( ) a partir de las
cuales crearemos un cubo. Este proceso agregard las siguientes dimensiones:

109



- 2

[ Cube Wizard T

Select Measure Group Tables

Select a data source view or diagram and then select the tables that will be used for measure
groups,

Data source view:

[ Datarnart Service Desk

Measure group tables:

¥ dAgente
=E dCategoria
[V1E dCierre
E dCompania
@1 dincidencia
[¥][3 dindicadores
[¥](F] dRegion
[¥]E dTiempo

FlE hinteraccionincidencia

ST v

Figura 55 Seleccion de las dimensiones que se utilizaran en la estructura

multidimensional [Fuente Propia]
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Figura 56 Vista del Cubo Creado [Fuente Propia]

Personalizar Cubos: Crear Jerarquias

El presente trabajo presenta dos dimensiones que poseen jerarquia. La
dimensién tiempo y categoria. Para este proyecto se define una granularidad
de dos niveles para la dimensién categoria, obteniendo asi el tipo de categoria

y la subcategoria
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/'d Tiempo.dim [Design] | DATAMART.cube [Design] | DATAMART.dsv [Design] | Start Page |
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Figura 57 Creacion de Jerarquia Tiempo [Fuente Propia]
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Figura 58 Creacion de Jerarquia Categoria [Fuente Propia]

5.8.2 Creacion de indicadores planteados en la etapa de analisis de

requerimientos

Analisis OLAP

Ya podemos realizar reportes con Visual Studio agregando las columnas que
necesitemos para formar nuestra tabla dindmica.

%, Cube structure | 81 Dmension Usage | Cauiatons | & kers |{ actons |} parttons |3}t Aggregatons |5 Perspectves | (G Transations |, erowser
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DescCanpem Tota 8 7 3 2% a1 20
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Figura 59 Consulta de Datos [Fuente Propia]
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Figura 60 Consulta de Datos [Fuente Propia]

La consulta OLAP realizada estd en obtener informacién por Tiempo ya sea a
través de Trimestre como se observa en la figura 1 y segiin Compaiiia, segiin
Region para saber cudl es la cantidad de Incidencias que han roto los SLA
(Acuerdo de Nivel de Servicio) y la cantidad de incidencias que han sido
resueltas en el Primer Nivel de la Mes de Ayuda

En la figura 2 se observa que el trimestre 1 estd comprendido por los meses de
Enero y Febrero y el Trimestre 4 por los meses de Octubre, Noviembre y
Diciembre, en donde se puede visualizar las distintas medidas como Cantidad de
Incidentes Atendidos, Cantidad de Incidentes que no han cumplido los
SLA(Acuerdos de Servicio),Cantidad de Incidentes Resueltos en el Primer
Nivel del CAU(Centro de Atencién de Usuario), para poder realizar filtros ya
sea por Compaiia, Agente o escenario de la Incidencia todo ello respecto a las
distintas categorias de Incidencias que presenta la Mesa de Ayuda.

Indicadores KPI’S (scorecards)

A continuaciéon se muestra la tabla de los KPI que hemos definido,
algunos de ellos con objetivos variables.
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Figura 61 Lista de KPI —Cubo Dimensional Mesa de Ayuda [Fuente Propia]
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Resolutivi | [measures].[cant | 0.7 Case when [measures].[cantidad
dad_SLA | idad Resolutividadn1]/[measures].[cantidad
Resolutividadnl Atendidos]> 0.8 then 1
]/[measures].[ca when [measures].[cantidad
ntidad Resolutividadn1]/[measures].[cantidad
Atendidos] Atendidos]> 0.7 then 0
else -1 end
Buenasder | 1- 0.92 Case when 1-[measures].[Cantidad
ivaciones_ | [measures].[Can Incidencia No
SLA tidad Incidencia SLA]/[measures].[Cantidad
No Atendidos]> 0.92 then 1 else -1 end
SLA]/[measures
].[Cantidad
Atendidos]
llamadasA | [measures].[Can | 0.10 Case When [measures].[Cantidad @
bandonad | tidad Abandonadas]/[measures].[Cantidad
as Abandonadas]/[ Atendidos]<0.10 then 1 else -1 end
measures].[Cant
idad Atendidos]
Tiempo_A | [measures].[Min | 15 Case when [measures].[Minutos
tencion_S | utos Atencion Atencion Cierre]/[measures].[Cantidad E
LA Cierre]/[measur Resolutividadnl]< 15 then 1 else -1
es].[Cantidad end
Resolutividadn1
]
SLA_Reso | [Measures].[Can | 0.7 Case when [Measures].[Cantidad Vip
lutividadV | tidad Vip Gerencialnl]/[Measures].[Cantidad
ipGerenci | Gerencialnl]/[ Vip Gerencial] > 0.85 then 1
al Measures].[Cant when [Measures].[Cantidad Vip
idad Vip Gerencialnl]/[Measures].[Cantidad
Gerencial] Vip Gerencial] > 0.70 then 0
else -1 end
SLA_Reso | [Measures].[Can | 0.7 Case when [Measures].[Cantidad Vip
lutividadV | tidad Vip Operacionalnl]/[Measures].[Cantidad
ipOperaci | Operacionalnl]/ Vip Operacional] > 0.85 then 1
onal [Measures].[Can when [Measures].[Cantidad Vip
tidad Vip Operacionaln1]/[Measures].[Cantidad
Operacional] Vip Operacional] > 0.70 then 0 else -1
end
[measures].[Can | 0.10 Case When [measures].[Cantidad
SLA_Lla tidad Abandonadas]/[measures].[Cantidad
madasAba | Abandonadas]/[ Atendidos]<0.10 then 1 else 0 end
ndonadas | measures].[Cant
idad Atendidos]

Tabla 14 Tabla Cuadro de Indicadores KPI Mesa de Ayuda [Fuente Propia]
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Mame:
Resolutividad_sLA
Associa ted measure group
[ Interaccion incdencia -
% Value Expression
[measures] . [cantidadResolurividadnl] / [measures] . [cantidadAtendidos]
& Goal Expression
o7
2 Status
Status indicator: B  Trafficlight -
Status e:
Case [measures] . [cantidad Resolutividadnl]/ [measures] . [cantidadAtendidos]> 0.8 then 1
wnen sures]. [cantidadResolutividadnl]/ [measures] . [cantidaditendidos]> 0.7 then O
else -1 end

Figura 62 Creacion del KPI Resolutividad_SLA [Fuente Propia]

Display Structure Value Goal Status Trend Weight
-? Buenas_derivaciones_SLA 0.95 0.92 @)

& Resolutividad_SLA 0.5 07 E

= 5LA_CantidadEscaladas 0.35 0.4 @

= 51A_UamadasAbandonadas 0.09 0.1 (g)

_? SLA_ResolutividadVipGerencial 0.45 0.7 a

L‘? SLA_ResolutividadVipOperacional 0.43 0.7 E

= Tiempo_Atencion_SLA 13.54 15 @

Figura 63 Vista de los KPI creados y sus respectivos valores [Fuente Propia]

5.8.3 Creacion de reportes con los indicadores planteados en la etapa de
analisis de requerimientos

Realizar Consultas de Datos

Para esta fase necesitamos realizar el despliegue y el procesamiento de nuestro
proyecto dentro del Analysis Services. Una vez procesado se puede comenzar
a realizar reportes.

Reportes con Visual Estudio

Una vez realizado el procesamiento, procedemos a ver reportes mediante visual
studio.

Reporte con Excel
Crearemos reportes haciendo consultas con EXCEL. Para ello primero
cargaremos Microsoft Excel, seleccionaremos la pestaia datos y elegiremos

Datos desde otras fuentes, desde Analysis Services e indicaremos el nombre
de la base de datos

114



Asistente para la conexion de datos

Seleccionar base de datos y tabla

Seleccione la base de datos v Iz tabla o el cubo que contenga los datos que desea
obtener,

Seleccione la base de datos que contiene la informaddn que desea:
Analysis Services by W
Conectar con una tabla o a un cubo espedifico:

Mombre Descripcidn ~ Modificado Creado Tipo
0 DATAMART 11/11/2014 9:51: 14PM CLUEBE

Cancelar < Atrds Finalizar

Figura 64 Seleccion de la base de datos- Miscrosoft Excel [Fuente Propia]

Tabla Dindmica
Para crear las tablas dindmicas, debemos seleccionar los campos que deseamos
agregar en el informe; ya sea, de la tabla de hechos o las dimensiones. A

continuacién mostramos las tablas dindmicas de nuestros primeros reportes en
EXCEL.

] INFORME DE LA GESTION DE INCIDENCIAS GROMERO:KP I | Lista de campos de tabla din ¥
Agene iio Al - |
B @y al .‘ Seleccionar campos para agregar al L&E
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- Trimestrel 622 6628 [ 0946743 O [ ET] 05u57ess) @ 12.7958488
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e 3 m 2 oS D LS O oI @ ]
Mendsy I 0 2 EETTE O oI O omusEs @ ez
Salurday ® e 5 oszEs. O omoeeses & oseE @ 738421 @ 8 5 dcategoria
q s 1 ® 2 ommmmy © s O i @ 158 8 [erarquiaCategoria
g s 5 bl 8 ey O apEEEEEn O wseens @ 24T @ AL
Tuesday i3 867 7 03727 @ oisens @ 5071 T @ 5[5y Mas campos
Vednesdsy 3 &5 2 [T onesseess O ossens @ ST @ Desc Categoria
i January a1 Iz wr ossis: O soemeTIZe O osassnz @ WaT9332 @
Fidsy o 52 8 1 0 s O s @ 246808453 O [ ]Desc Subcategoria
o Monda 5 8 ® omauEy O s 0 s @ s @ |
- [ 08 0 OS2I O 00REESD O I ] e | [td Categoria
Sunday 1 i 0 ] 3 7% @ W35 O
Thusdsy ™ 721 2 oM D owrsEr O s @ 2010204 @ 53 dcere
Tuesday 5 65 s s O omEsEs O wse @ 1854545465 O
[| Qe 3 728 a e © oosme2l O nazamerse @ 22415542 @ [IDesc Gerre
Trimestred 7% 821 29 0953560083 O 000105009 O 0562671626 122669924 @
Total general s 16450 405 0350820665 0085200608 0.955378538 T3.53644321 @ >
— | Amastrar campos entre las dreas siguientes;
i —— Y Fitrodeinforme ] Etiquetasde c|
e e e 0 G G
q Agentelico v | | ¥ Valores
e Desc Corpania ™
T Desc Categoria ¥
e iin 24
iRt 24
1 - - Egetmiefa I vdoes
. JerarquiaTie... ¥ || | Cantidad... v
J [r—— =
1 [, o
i Cantidad .. ¥
=t Buenas d... ™
I ¥ [ vty arholacidnd  actieis
-
A

Figura 65 Tabla de estados de los SLA de la Gestion de Incidencia Agente, Compaiiia
y / o Categoria de la Incidencia [Fuente Propia]

Grdficos Dindmicos

A continuacién mostramos los graficos dindmicos de nuestros primeros
reportes en EXCEL.
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Figura 66 Grafico Dinamico de la Interaccion de los SLA y Medidas de la Gestion de
Incidencias [Fuente Propia]
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Figura 67 Grafico dinamico de la cantidad de Incidencias Atendidas por Compaiiia
[Fuente Propia]

5.9 Puesta en marcha

En esta etapa la puesta en marcha representa la convergencia de tecnologia,
datos y aplicaciones de usuario final accesibles desde el escritorio del
usuario. Se capacita a los usuarios en todos los aspectos de la convergencia.
Adicionalmente se define el soporte a los usuarios asi como las
comunicaciones y estrategias de retroalimentacién antes de dar acceso a los
usuarios del datamart.
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5.10 Mantenimiento y crecimiento

En esta etapa se da soporte y capacitacion continua a los usuarios
asegurdndose que los procesos y procedimientos aseguren una operacion
efectiva del datamart. Se establecen los procesos de priorizacion para tratar
con las demandas de los usuarios para la evolucién y crecimiento. Una vez
que se establecen las prioridades se vuelve al comienzo del ciclo.

5.10.1 Mantenimiento y actualizacion de datos del Datamart:

Para el proceso de mantenimiento y actualizacion de los datos del Datamart
utilizaremos la herramienta Integration Services de la suite de BI de
Microsoft.

En la Figura 6.1 se puede apreciar el flujo que se ha establecido para
automatizar el mantenimiento de las tablas del Datamart y la actualizacion
diaria de los datos.

Se enumera los pasos a continuacion:

1. El proceso de mantenimiento inicialmente actualizard todas las tablas la
Base de Datos “BD MesadeAyuda” a excepcion de la tabla
interaccion_incidencia y las tablas temporal e historica que se detallaran en
el punto 2, esto se hace con la finalidad de actualizar las tablas que luego
servirdn para ingresar los datos actualizados a las dimensiones del Datamart.

2. Luego de haber actualizado la informacidn en las tablas de la Base de
Datos “BD MesadeAyuda” se procedera a cargar la informacion de las
incidencias , para realizar la carga de datos utilizaremos una tabla temporal
que la llamaremos “Tabla_General” que nos servird para hacer la carga de
las  incidencias y una tabla  histérica que Ilamaremos
“Tabla_General Historica” que almacenara todos los registros de las
incidencias, ambas tablas se encuentran creadas en la BD_MesadeAyuda
que se cred en el punto 6.7.1 proceso de Carga Inicial al Datamart.
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Figura 68 Proceso Actualizacion Estructura BD_Mesa de Ayuda [Fuente Propia]

3. Se actualizara todas las tablas del Datamart a excepcion de la tabla de
hechos , este proceso de actualizacion se encargard de seleccionar los datos
desde la “BD_MesadeAyuda” para luego ingresarlo en las dimensiones del
Datamart, esto se hace con la finalidad de actualizar las tablas de las
dimensiones del Datamart en caso se hayan creado nuevos campos, por
ejemplo: Ingreso de nuevos analistas a la Mesa de Ayuda ,nuevas
tipificaciones de incidencias, nuevas categorias de incidencias, nuevas
empresas que se asocien al Consorcio Peruano de empresas, etc.

4. Posteriormente se ejecuta el proceso ETL de extraccion, transformacién
y carga de datos, se extrae la informacién de la tabla Interaccion_incidencia
de la “BD MesadeAyuda” hacia la tabla de hechos del Datamart.

5. El proceso de mantenimiento finaliza cuando se genera el cubo
dimensional con la informacion actualizada de las incidencias de la Mesa
de Ayuda.
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Figura 69 Proceso Actualizacion y Mantenimiento de Datamart [Fuente Propia]
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Proceso: Mantenimiento datamart, y estrategias de actualizacion de datos
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Figura 70 Proceso Mantenimiento y Actualizacion del Datamart [Fuente Propia]
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CAPITULO VI: VALIDACIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

6.1 Validaciones

En este capitulo realizaremos las pruebas de validacion de los reportes que se
obtienen con el datamart, se verificard que efectivamente se logra visualizar el
comportamiento de los Indicadores de desempefio en la Gestion de Incidencias
de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.

6.1.1 Actualidad de la Mesa de Ayuda:

En la actualidad, en la Mesa de Ayuda cuando se generan los reportes de los
indicadores de desempefio de la gestion de incidencias, se obtiene la
informacion a través de hojas de cdlculos extraidos del aplicativo HP Service
Desk Manager, es en esta aplicacion en donde los agentes de TI ingresan la
informacidn del ciclo de vida de un ticket de una Incidencia. Esta informacién
no se encuentra depurada, por lo que el operador encargado de generar los
reportes debe realizar una depuracion de la informacién necesaria, todo ello de
manera manual, demandandole horas de trabajo equivalente a un promedio de
7 horas diarias.

Extraccion de datos del HP Manager

Actualidad

Proceso de Elaboracion de /
Reporte tiempo estimado o @
a 7 horas por dia. Lt

6| &

, ‘ Proceso Manual Elaboracidn de Reportes

SLA BUESNAS DERIVACIONES

re

s e i | it s Ml }

Con Datamart | giaboracion de Reporte

Inferior a 25 minutos

| LT
v

Reportes de 5LAs Derivador correctamente por agente

Figura 71 Comparacion Actualidad vs Propuesta con Datamart (Fuente Propia)
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6.1.2 Los Acuerdos Nivel de Servicio en la Mesa de Ayuda:

La Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas para realizar la Gestion
de Incidencias cuenta con los siguientes SLA’s ya establecidos y pactados
entre el Cliente Consorcio Peruano de Empresas y la Mesa de Ayuda con la
finalidad de cumplir con sus métricas que evalian el desempefio del servicio

que ofrecen.

SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio) Objetivo

1 | Tiempo maximo de Atencioén Telefonica 10 minutos

2 | Buenas derivaciones 96% del total de
llamadas

3 | Resolutividad en primer nivel 65% de las llamadas

4 | Llamadas atendidas 90% en 20’

5 | Llamadas abandonadas 10% del total de
Ilamadas

6 | Cantidad de Llamadas Escaladas al Nivel 2 20% del total de
Ilamadas

7 | Cantidad de Llamadas Escaladas al Nivel 3 15% del total de
Ilamadas

8 | Atendidos Vip Gerencial 70% de las llamadas

9 | Atendidos Vip Operacional 70% de las llamadas

Tabla 15 Valor Objetivo de los SLAs [Fuente Propia]

6.1.3 Reportes Gestion Incidencias con Datamart

6.1.3.1 SLA tiempo maximo de atencion telefonica

REPORTE GESTION DE INCIDENCIA : CONSORCIO PERUANO DE EMPRESAS

Compania

By

Trimestre

Ay EAl
AGA
caA
DPAl
EESF
FPEl
GHE
Jcct
IcH)
JHU)

KJU4

LALF

LCAF

LMAZI
MDURANV
MPEREZH
NSANCHEZB
RCARDENASM
RFABIANF
RVELASQUEZHU
SDIAZV
TMOREYRA
Total general

| |Buscar Des Trimestre Ap

¥ Trimestre 1

G- Trimestre4
[ December
(-] Movember
(-1 October

Aceptar -|

T
Plw

IPAL [¥] Seleccionar varios elementos

Cancelar

183008

102785
111650
54217
270926
171280
3542

2515096

—

Llamadas Resueltas
23
51

Minutos_Atencion
12.87
1212

11.09
1453
12.60
5494
14.12

11486
1155

15.10

20.47
2387
1390
1518
1414
20.25

14.59

Estado SLA

0000000000000 0C0000000
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C

Trimestre

Ei

REPORTE GESTION DE INCIDENCIA : CONSORCIO PERUANO DE EMPRESAS
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256794
173934
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51
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12870 a
12118 a
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aores

MEstadosla
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2000000.000
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1000000.000 - |
500000.000 )

0.000
-500000.000
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=
|

LALFAROM &

4™
i
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EESPIELLR Jsot
GHERNA!

MPEREIH T

IcHACY

RCARDENA == | |
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TROREY R

AESPIND.
JPALACIOSE

Figura 72 Reporte del SLA Tiempo Maximo de Atencion Telefénica [Fuente Propia]

El Tiempo méaximo de atencion dentro del Primer nivel (Primer punto de
contacto con el cliente) es de 10 minutos, en dicho reporte se puede visualizar
(segtn Trimestres: Trimestrel y Trimestre4) el tiempo promedio en el cual los
analistas de la mesa de Ayuda resuelven las incidencias o derivan las
incidencias hacia otro niveles de Atencion.

Asi por ejemplo se puede visualizar que entre el Trimestrel y Trimestre 4 el
analista con usuario “JCHACON” cumplié en términos generales con los
tiempos del SLA establecido con el cliente, el cual es como maximo de 10
minutos de atencion por llamada; sin embargo en términos globales la Mesa de
Ayuda dentro del Primer Nivel de atencion al cliente no llega a cumplir con el
“SLA Tiempo Méximo de Atenciéon” ya que el indicador nos muestra en el
reporte un promedio 14,5 minutos por llamada entre todos los agentes de
Servicio.

En este caso identificamos una deficiencia en el desempefio en relacion de los
tiempos de atencioén y dicho reporte nos ayuda a poder identificarlo, una vez
identificado la Gerencia puede servirse de este reporte para mejorar la toma de
decisiones que permitan mejorar los indicadores de desempeino de sus analistas
en la Mesa de Ayuda.
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6.1.3.2 SLA buenas derivaciones

REFORTE GESTION DE INCIDENCIA : CONSORCIO FERUANO DE EMFRESAS
CcOMPARIA [ -
de fila -T| Cantidad i Cantidad N1 N i no SLA | Valor SLA | EstadoSLA
= Trimestrel 9739 5424 372 0.96 =]
* February 3067 1735 118 0.96 a
AESPINOZAV 188 90 6 097 a
AGARCIARY 263 148 9 097 =]
CBARJAC 100 =]
EESPIELLR 100 a
FPEREZP 267 136 8 097 a
GHERNANDEZL 245 131 8 057 =]
JCCAHUANA 228 141 11 0.95 a
JCHACON 143 71 B 094 o
JHUARACG 199 118 4 098 a
JPALACIOSZ 100 =]
KJUAREZC 201 123 4 098 a
LALFAROM B0 45 1 099 a
LCAHUA 100 =]
LMAZI 131 78 B 0594 a
MDURANY 100 a
MPEREZH 162 £t 12 093 (8]
NSANCHEZB 229 134 1% 055 8]
RCARDENASM 146 e 3 058 a
RFABIANF 245 134 14 094 o
RVELASQUEZHU 308 187 9 097 a
SDIAZV 31 21 1 057 =]
TMOREYRA 100 a
* January 3505 1875 130 0.96 a
AESPINOZAY 1.00 =]
GARCIAAY 29: 161 ] 097 a
EstadoSLA
= Valor SLA
N* Atendidos no SLA
® Cantidad Resueltos N1
= Cantigad Atendidos

Figura 73 Reporte SLA Buenas Derivaciones [Fuente Propia]

El “SLA Buenas Derivaciones” hace referencia de que del 100% de llamadas
entrantes a la Mesa de Ayuda, el 96% de estas llamadas deben ser resueltas o
escaladas a los subsiguientes niveles del servicio de manera correcta.

En este reporte se puede visualizar la eficiencia por agentes respecto a este
SLA, en donde por ejemplo el agente GHERNANDEZL, muestra un valor de
97% el cual esta dentro del valor objetivo.

Un valor intermedio es representado entre el 90% y 96%, lo cual es aceptable
pero no Optimo. Para este caso los agentes que obtuvieron un valor promedio
en el SLA Buenas Derivaciones son JCAHUANA, JCHACON, LMAZI,
LPEREZH, NSANCHEZP, RFABIANF.

En términos generales se cumple de modo exitoso el “SLA Buenas
Derivaciones”.

6.1.3.3 SLA resolutividad en el primer nivel

El “SLA de Resolutividad en el Primer Nivel” indica que del 100% de
llamadas entrantes, el 65% de estas llamadas deben ser resueltas en el Primer
Nivel de Atencién de la Mesa de Ayuda, en este reporte se puede visualizar el
estado de este indicador de rendimiento que es el “SLA Resolutividad en el
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Primer Nivel (N1)” segin el desempeiio de los analistas de la Mesa de Ayuda
relacionado a las compaiifas del Consorcio Peruano de Empresas.

Los rangos explicados en la creacién de los KPIs, para este caso nos indica
que, mayor que el 65% nos mostrara un estado positivo (color verde), entre el
60% y 65% un estado regular (color d4mbar) y menor del 60% un estado
negativo (color rojo)

REPORTE GESTION DE INCIDENCIA : CONSORCIO PERUANO DE EMPRESAS - d
COMPARITA X — g ]
INCIDENCIA Ej v

Llamadas | Estado
Asesor Servicios | Resolutividad L SLA
AESPINOZAV 0.64 75 463 [e]
AGARCIAAY 0.64 494 841 [e]
CBARIAC 0.64 480 787 [e]
DPAUCARM 0.50 1 3 a
EESPIELLR 0.69 170 266 [o]
FPEREZP 0.60 653 1203 [+]
GHERNANDEZL 061 558 984 [e]
JOCAHUANA 0.65 625 1011 [o]
ICHACON 053 228 451 [+]
JHUARACG 061 366 540 [s]
IPALACIOSZ 0.00 0 1 [+]
KIUAREZC 0.65 470 788 [o]
LALFAROM 062 292 515 [e]
LCAHUA 0.60 18 32 [+]
LMAZI 0.66 242 396 [o]
MDURANY 0.65 186 312 [e]
MPEREZH 0.68 214 360 [o]
NSANCHEZB 0.63 395 672 [e]
RCARDENASM 0.69 343 537 [o]
RFABIANF 061 510 897 [e]
RVELASQUEZHU 0.68 487 825 [o]
SDIAZV 0.47 78 190 [+]
TMOREYRA 1.00 2 2 [o]
Total general 0.63 7087 12186 a

= Resclutividad

= Uamadas Resueltas.

4 Usmadas Atendidas

Resclutividad [ —

TMORERY

RVELASQUEZHU

Figura 74 Reporte de Resolutividad en el Primer Nivel [Fuente Propia]

En este caso identificamos que el indicador de resolutividad en promedio es de
63%, esto nos indica que existe una ligera desviacion en el desempefio en la
resolucion de los incidentes en el primer nivel de atencién de la Mesa de
Ayuda ya que el indicador como minimo deberia mostrar 65% como nivel de
resolutividad, en este punto la Gerencia deberd asumir decisiones que permitan
mejorar la capacidad de resolucion de incidentes en sus analistas de la Mesa de
Ayuda a fin de no impactar los acuerdos de servicios pactados con el cliente.

6.1.3.4 SLA llamadas abandonadas
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REPORTE GESTION DE INCIDENCIA . CONSORCIO PERUANO DE EMPRESAS SLA ABANDONADAS
Etiquetas de fila - Cantidad Atendidos Cantidad Abandonadas Indicador SLA Llamadas Perdidas Estado SLA|
AESPINOZAV 737 58 0.08 a ottt Tomentin 7, J focts Spwben 7 kel 7,
AGARCIARY 1354 102 0.08 a Cofidsd flmnidoe | Corfiged Msngonader  Infcador S0 Usmades ferdder  Sximn S0
(CBARIAC 1265 73 0.06 a
DPAUCARM a 1 025 a Cantidad Atendidos R
EESPIELLR 420 31 0.07 a B AESFINOZAV
FPEREZP 1933 181 009 a W AGARCIAAY
GHERNANDEZL 1531 120 0.08 a p g%ff;fm
ICCAHUANA 1583 92 0.06 a  EESPIELLR
ICHACON 711 46 0.06 a m FPEREZP
IHUARACG 1034 62 0.06 a . :fC"CEAFLNJANNDAR"
IPALACIOSZ 1 0 0.00 a ¥ wicacon
KIUAREZC 1245 111 009 a = :j;‘:'&“;ggz
LALFAROM 845 73 0.08 a s mKIAREZC
LCAHUA 49 5 0.10 a LALFAROM
LMAZI 768 46 0.06 a 8% m ﬁ;‘zﬁ"\
MDURANY 507 35 0.07 a 7% mMDURANY
MPEREZH 588 79 013 a s " MPEREZH
NSANCHEZB 1079 91 0.08 a NSANCHEZE
RCARDENASM 801 56 0.07 a EE::FAENNF’“‘SM
REABIANF 1470 116 0.08 a RVELASQUEZHU
RVELASQUEZHU 1337 167 0.12 a
SDIAZV 224 31 014 a TROREINS
TMOREYRA 2 0 0.00 a
Total general 19488 1576 0.08 a ==

Figura 75 Reporte SLA Llamadas Abandonadas [Fuente Propia]

El “SLA de Llamadas Abandonadas”, indica que del total de Ilamadas
entrantes hasta el 10% de ellas pueden ser catalogadas como abandonadas por
distintos motivos que se puedan dar durante una mala atencién al usuario, por
ejemplo durante la atencion el cliente corte la llamada, se pierda la conexion
remota a la PC del usuario, etc.

La Mesa de Ayuda no deberd acumular una cantidad mayor al 10% de las
llamadas catalogadas como abandonadas ya que si esto sucediera se estaria
incumpliendo con el “SLA de Llamadas Abandonadas”.

Para este reporte se puede observar que los analistas de la Mesa de Ayuda
RVELASQUEZHU y SDIAZV han incumplido el “SLA de Llamadas
Abandonadas”, la gerencia debera asumir decisiones que permitan mejorar la
atencion de estos agentes a fin de no incurrir en penalidades con el cliente por
el incumplimiento del acuerdo de nivel de servicio.

6.1.3.5 SLA escaladas al segundo nivel

REPORTE GESTION DE PERUANO DE EMPRESAS SLA ESCALADOS AL SEGUNDO NIVEL

E
= B B

Compania - [Cantidad Atendidos N2 [SLA Esoalados 2Estado SLA e

AOELCHAA =] & [0 i .

ADELSHANLS! 5 H 013 °

ALICORP 1778 4z 0.25 A

ATSA 4z 2 005 °

CASABANNA °

e 8 [ 000 e

COCESA 366 8z 022 o

csc 1 1 100 A

FROMERD il 5 0% °

LIMTEK 75 g oz ] =

MCALTOS 22 i 032 &

PINKA =] 23 0zl N

PALMAS-DEL-ESFING &l W 023 &

PRIMAX 77 08 0 °

PRIOX 347 54 0% °

PROSEGUR-ACTIVA 4 0 000 o

PAN 3043 488 08 °

FOMER:D- TRADING 50 ] .38 A

FOMEX 55 0 018 e

SICORP 2 0 000 °

SITEL 84 5 08 °

TEXTIL-PIIFA 6 2 033 A

T-CESTIONA 2 2 100 o

TISUR 3 0 0.00 e

TRAMARSA 531 141 027 &

I 4 1 025 A

v AMAHA 1 6 055 &

Total general 7605 1497 0.20 o

Figura 76 Reporte de SLA Escalados al Nivel 2 [Fuente Propia]

El “SLA Escaladas al Nivel 2”, indica que del total de llamadas atendidas,
como maximo el 20 % de estas llamadas pueden ser escaladas al segundo nivel
de atencidn del servicio.

En el reporte podemos observar que el indicador del “SLA Escaladas al Nivel
2,” es 20% lo cual nos indica que el porcentaje de atenciones escaladas se

126



encuentra en el limite por lo cual la gerencia deberd asumir decisiones que
permitan mejorar la atencion de los analistas de la Mesa de Ayuda a fin de no
incurrir en penalidades con el cliente por el incumplimiento del acuerdo de

nivel de servicio.
.
6.1.3.6 SLA escaladas al tercer nivel
REPORTE GESTION DE PERUANO DE SLA ESCALADOS AL TERCER NIVEL
Agente -
Categoria -
Tiempa bl Agente v Categoria v Tiempo +
Desc Compania -
Agente “[cantidad N2 |SLA Escalado 3 | Estado SLA Cantidad Atendidos Escalados N3 SLA Escalado 3 Estado SLA :ﬁéﬁ:;m
ADELCHIRA 321 24| 0.07 ® marsa
ALICORP 4571 601] 013 ® CANTIDAD ATENDIDOS : E:S;S;{D
ATSA 173 13 0.08 [ ] = UNATEK
COGESA 1013 269 0.27 @ \ ’ i
FROMERO 65 25) 0.38 (] PALMAS-DEL-ESPIND
LIMTEK 202 15 0.09 ® :::"D":"
MCAUTOS 54 8| 0.15 [ ] \ ’ RANSA
MINKA 352 33 0.10 ® SICORP
PALMAS-DEL-ESPINO 140 17 012 [ J e
PRIMAX 2089 219) 0.10 [ J TRAMARS,
PRIOX 230 207 0.3 (] akoges T
RANSA 7634 1119 015 [ ]
SICORP 7 2 0.29 (]
SITEL 241 29 012 ®
T-GESTIONA 1 0 0.00 [ J
TRAMARSA 1305 397 0.30 ()
YAMAHA 20 7 0.35 (]
Total general 19081 2990 0.16 )

Figura 77 Reporte de SLA Escalados al Nivel 3 [Fuente Propia]

El “SLA Escaladas al Nivel 3”, indica que del total de llamadas atendidas,
como maximo el 15 % de estas llamadas pueden ser escaladas al tercer nivel de
atencion del servicio.

En el reporte podemos observar que el indicador del “SLA Escaladas al Nivel
2,” es 16% lo cual nos indica que el porcentaje de atenciones escaladas al
tercer nivel de atencion se encuentra por encima del limite aceptado por lo cual
la gerencia deberd asumir decisiones que permitan mejorar la atencién de los
analistas de la Mesa de Ayuda a fin de no incurrir en penalidades con el cliente
por el incumplimiento del acuerdo de nivel de servicio

6.1.3.7 SLA atendidos vip gerencial

SLA ATENDIDOS VIP GERENCIAL

REFORTE GESTION DE INCIDENCIA . CONSORCIO PERUANO DE EMPRESAS

AGENTE v

COMPARIiA | CANTIDAD ATENDIDOS [CANTIDAD VIP GERENCIAL N1]SLA ATENCIONES VIP GERENCIAL] ESTADO SLA
ADELCHIRA 15 7 0.47 [
ADELSHANUSI [ [ #iNUM! @
ALICORP 234 118 0.50 @
ATSA 7 7 100 (7]
(CASABANINA @
CNFP S 3 1.00 (']
COGESA [2:] 27 039 @
cse 0 0 HNUM! @
FROMERD 3 1 0332 @
LIMTEK 10 [ 0580 @
MCAUTOS 2 a 050 @
MINKA 4 2 0.50 @
PALMAS-DELESPIND 14 4 0.29 @
PRIMAX 41 22 054 ]
PRIDX 3 3 0.23 (]
PROSEGUR-ACTIVA o o #NUM! 0
RANSA 57 42 0.43 @
ROMERC-TRADING 21 4 0.18 @
ROMEX 24 10 0.42 4]
SICORP (] 0 #NUM! €]
SITEL 37 21 057 @
TEXTIL-PIURA 0 0 #NUM! ]
T-GESTIONA [ [} #NUM! @
TISUR o o H#NUM! @
TRAMARSA 0 23 026 4]
wWITT 22 ] 036 @
VAMAHA (1] (1] FNUM! ]
Total general 707 319 045 [

EEE v

CANTICAD ATENDIDOS | CANTIOADVIP GERENCIALNL | SLAATENCIONESVIPGEENCIAL | ESTADOSUA

CANTIDAD ATENDIDOS

Comperiz -
M ADELCHIRA
W ADELSHANUSI
B ALICORF
WATSA
B CASABANINA
HCNP

M FROMERG
mLIMTEK
W MCAUTCS
o MINKA
= PALMAS-DEL-ESFING
B PRIMAX
FRICK
= PROSEGUR-ACTVA
B RANSA
ROMERC-TRADING
ROMEX
SICORR
SITEL
TEXTIL-P RS
T-ZESTICNA
TISUR

YAMAHA

Figura 78 Reporte SLA Atendidos Vip Gerencial [Fuente Propia]
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El “SLA Atendidos VIP Gerencial”, indica que del total de atenciones
realizadas a los usuarios que son VIP Gerenciales del Consorcio Peruano de
Empresas, como minimo la tasa de resolutividad debe ser del 70 %.

En el reporte podemos observar que el indicador del “SLA Atendidos VIP
Gerencial”, es 45 % lo cual nos indica que el porcentaje de atenciones resueltas
para los usuarios que son VIP GERENCIALES se encuentra por debajo del
limite aceptado.

6.1.3.8 SLA atendidos vip operacional

REPORTE GESTION DE INCIDENCIA : CONSORCIO PERUAND DE EMPRESAS SLA ATENDIDDS VIP OPERACIONAL
AGENTE =
TEMPO -
COMPARTA | - [CANTIDAD ATENDIDOS|CANTIDAD VIP OPERACIONAL NT/SLA ATENCIDNES VIP OPERACIONAL] ESTADD SLA | | #= @ 0=
ADELCHIRA 3 i 038 5] iz
ADELSHANLSI 0 0 UM a =
ALICORP M5 62 057 ¢}
ATSA 2 21 0.84 o 2
CASABANNA a .
CHE 1 a 0.0 a
COBESA 60 2 0.4z [C}
csc 0 0 UM 7]
FROMERD 0 0 U 8
LIMTEK, 62 41 0.66 a
MCALTOS il 7 0.54 a
HINKA a6 33 072 o
PALMAS-DEL-ESP) 23 20 063 [}
PRIMA 63 03 067 [°}
PRI 0z 64 063 a
PROSEGUR-ACTIV 0 0 U a
FANSA 235 83 055 a
ROMERO-TRADNG 7 5 07 o
ROMEX 2 8 050 a
SICORP 0 0 U a
SITEL 1 1 1o a
TEXTIL-PILFA 0 0 HHUM a
T-GESTIONA 0 0 UM %]
TIELR 2 1 080 a
TRAMARSA a0z 103 a7 [}
WITT 0 0 #HMUM a
VAMAHA 0 0 #UH a
Total general 1405 701 0.50 a

Figura 79 Reporte SLA Atendidos Vip Operacional [Fuente Propia]

El “SLA Atendidos VIP Operacional”, indica que del total de atenciones
realizadas a los usuarios que son VIP Operacionales del Consorcio Peruano de
Empresas, como minimo la tasa de resolutividad debe ser del 70 %.

En el reporte podemos observar que el indicador del “SLA Atendidos VIP
Operacional”, es 45 % lo cual nos indica que el porcentaje de atenciones
resueltas para los usuarios que son VIP OPERACIONALES se encuentra por
debajo del limite aceptado por lo cual la gerencia deberd asumir decisiones que
permitan mejorar la atencion de los analistas de la Mesa de Ayuda a fin de no
incurrir en penalidades con el cliente por el incumplimiento del acuerdo de
nivel de servicio.
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6.1.4 Reduccion de tiempos en la generacion de reportes de la Gestion de
Incidencias de la Mesa de Ayuda

Los reportes de la gestion de incidencias permiten el monitoreo del desempefio
del Servicio que ofrece la Mesa de Ayuda, lo cual sirve directamente a la
Gerencia para tener conocimiento de cémo va el Negocio.

Tabla de tiempos considerados antes y después de la implementacién del

datamart:
Después de la implementacion del
Antes de la implementaciéon Datamart | Datamart
Actividad T{po v Frecuencia | Tiempo Tipo Ejecucion F'recuen Tiempo
Ejecucion cia
Manual Automatizado-
Extraccion Operativo a 1 vez por dia | 2 hora Extraccion datos | 1 vez 20
datos demanda p Sistema por dia | minutos
del usuario Informacién
Preparar y Manual 1 vez
analizar . 1 vez por dia | 1 hora Automatizado . 5 minutos
. Operativo por dia
Informacion
Generar Manual y En linea
. A 30
reportes de una vez por | 1 vez por dia | 4 horas Demanda del
e . . . demanda | Segundos
incidencias dia usuario
Tiempo
requerido por 25
dia 7 horas minutos
Tiempo por
semana 35 horas 2,1 horas
Tiempo por
mes 140 horas 8.3 horas

Tabla 16 Comparacién Tiempos Mesa Ayuda Sin Datamart Vs Mesa de Ayuda con Datamart

Con la implementacion del datamart se logra la reduccion de un 95% de los
tiempos que actualmente se llevan a cabo en la generacion de los reportes de la
Gestion de incidencias en la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de
Empresas.
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6.2 CONCLUSIONES

Con el estudio realizado en el levantamiento de informacién se logré
identificar los indicadores claves de Gestion (KPI’s) en el proceso de
Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda, debido a esto y a la buena
agrupacion de los KPI’s los reportes realizados sobre la Gestion de
Incidencias con la herramienta informdtica permiten una mejor
visualizacién de los indicadores de desempefio de la gestion de
incidencias ya que actualmente los reportes de la gestion de incidencias
no contienen informacién detallada de los casos reportados a la Mesa
de Ayuda, esta mejora permite que el usuario final pueda analizar més
rdpido la informacién y tomar decisiones mads efectivas. (Objetivo
especifico 1)

Consideramos que la mejor opcion es consolidar una metodologia de
desarrollo del datamart con enfoque hibrido que tome en cuenta el
contexto del proyecto y que permita ser lo mds efectivo en cuanto a la
obtencion de una plataforma analitica que satisfaga las necesidades de
la empresa para la que se estd llevando a cabo el proyecto, debido a esto
se propuso una metodologia para el desarrollo del Datamart basada en
la metodologia de Ralph Kimball como marco base y tedrico a fin de
tener identificado que es lo que debemos hacer y la metodologia de
Hefesto para definir puntualmente los pasos a seguir en cada fase, y con

ello obtener el desarrollo del Datamart propuesto. (Objetivo especifico
2)

Con la automatizacion de los reportes utilizando la herramienta
informadtica a través del datamart se ha mejorado sustancialmente los
tiempos en la toma de decisiones en la gestion de Incidencias de la
Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas ya que antes de la
solucién informatica la recopilaciéon de los datos y creaciéon de los
reportes eran manuales y esto conllevaba horas hombre en su
realizacion; pero ahora con la solucién propuesta se pueden generar
dichos reportes en cuestion de segundos. (Revisar tabla de las
validacién de estimacion de tiempo) (Objetivo especifico 3)

La solucién propuesta en la presente tesis no afecta el rendimiento de la
bases de datos de los sistemas transaccionales en la Gestion de
Incidencias de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas,
ya que los reportes se generan basados en un Data Mart que no utiliza la
data de produccién en linea de los sistemas transaccionales , con esto
aseguramos que la generacion de los reportes no afecten el performance
en las transacciones de los Sistemas de informacién en la Mesa de
Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas. (Objetivo especifico 3)
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6. 3 RECOMENDACIONES

Como continuacion de este trabajo de tesis y como en cualquier otro proyecto
de investigacion, existen diversas lineas de investigacion que quedan abiertas y
en las que es posible continuar trabajando. Durante el desarrollo de esta tesis
han surgido algunas lineas futuras que se han dejado abiertas y que se espera
que puedan ser abordadas en el futuro; algunas de ellas, estdn mds directamente
relacionadas con este trabajo de tesis y son el resultado de cuestiones que han
ido surgiendo durante la realizacién de la misma.

A continuacién se presentan algunos trabajos futuros que pueden desarrollarse
como resultado de esta investigacién o que, por exceder el alcance de esta tesis,
no han podido ser tratados con la suficiente profundidad. Ademads, se sugieren
algunos desarrollos especificos para apoyar y mejorar el modelo y metodologia
propuestos. Entre los posibles trabajos futuros se destacan:

e Se sugiere implementar el modelo y metodologia propuesta en los
demds procesos inmersos en la Gestion de la Operacion del Servicio
como son la Gestién de Requerimientos, Gestion de Problemas, Gestion
de Accesos y Gestion de Eventos, lo que permitird obtener indicadores
integrales de gestion que permitirdn elaborar estrategias de negocio y de
esta manera lograr la efectividad, eficiencia en la entrega y el soporte
de los servicios, asegurando mantener continuamente el valor para el
cliente.

e Las organizaciones en la actualidad requieren contar con herramientas
que puedan gestionar eficientemente sus servicios, en base a esto se
sugiere como trabajo a futuro la implementacién de una herramienta
web que permita gestionar reportes en los distintos procesos de la
Gestion del Servicio, y esto a la vez permitird a los usuarios del negocio
crear, implementar y administrar informes para la organizacion
incrementando su competitividad en el mercado.

e En base al andlisis realizado se sugiere como trabajo a futuro
Implementar técnicas de Mineria de Datos a fin de crear modelos
predictivos en la Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda que
puedan determinar que incidencias son las més recurrentes durante un
periodo de tiempo y con esta informacién lograr una mejor gestion de
los acuerdos de nivel de servicio entre el Cliente y la Mesa de Ayuda.

e Las organizaciones en la actualidad requieren de un conjunto de buenas
préicticas que deberian ser establecidas obligatoriamente en la mesas de
ayuda de las empresas peruanas, motivo por el cual se sugiere que se
aplique ITIL en las organizaciones al momento de Gestionar los
Servicios de TI, entre ellos destacamos el proceso de Gestion de
Incidencias, ya que ITIL se adapta a las necesidades de las
organizaciones permitiendo que los servicios ofrecidos sean de calidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

BI (Business Intelligence): Inteligencia de Negocios.

TI: Tecnologias de informacion.

Servicio de TI: Servicio de TI en las organizaciones son recursos para los
usuarios finales que permitan hacer uso de sistemas informadticos, de
telecomunicaciones y aplicaciones de software.

CAU: Centro Atencion al Usuario

CMDB: Instrumentalizaciéon de la base de datos de las configuraciones
realizadas en los activos de TI basado plenamente en ITIL, integrada con la
mesa de ayuda para brindar soporte completo a los procesos de control de
cambios, problemas e incidentes. Esto permite realizar andlisis de impacto de
ciertos cambios.

Base de Datos de Conocimiento: Es un repositorio que permite registrar
aquellas soluciones definitivas o temporales (Work-around) de errores ya
conocidos, estas soluciones permitirdn una solucién répida de los incidentes.

Grupo Resolutor: Grupo de trabajo encargado de resolver incidencias y/o
implantar cambios.

Incidente: “Incidente” se define como cualquier suceso que no forme parte del
funcionamiento estdndar de un servicio y que motive, o pueda motivar, una
interrupcién o reduccion de la calidad de tal servicio y de la productividad de
su cliente/usuario.

Codigo de Cierre: Codigo que identifica el nivel de soporte que resolvid la
incidencia. Indica ademads si se realiz6 con espera

DBMS (Database Management System): Sistema de gestion de base de
datos.

DW: Data Warehouse.

Data Warehouse: Un data warehouse es un repositorio de datos que
proporciona una visién global, comin e integrada de los datos de la
organizacion —independientemente de codmo se vayan a utilizar posteriormente
por los consumidores o usuarios.

Data Mart: El data mart es un repositorio de datos que estd pensado para
cubrir las necesidades de un grupo de trabajo o de un determinado
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departamento dentro de la organizacion.
DBA (Database Administrator): Administrador de Base de Datos.

ETL: (Extract, transform and load): Proceso que se encarga de las funciones
de extracciéon de distintas fuentes de datos, sean estas transaccionales o
externas, transformacién, realizando tareas de limpieza y consolidacion de
datos y la carga del data warehouse o data mart.

ETL rules: Reglas de extraccion, transformacion y carga de datos.

ERP (Enterprise Resource Planning): Son sistemas de gestiéon de
informacién que automatizan muchas de las practicas de negocio asociadas con
los aspectos operativos o productivos de una empresa.

Failover: Configuracion de equipos en la que un segundo equipo se hace cargo
de las funciones del principal en caso de detencion de éste. De esta forma, el
servicio no se interrumpe.

Gestion: En [RealAcademiaEspariolal] se define “Gestién” como la accion y
efecto de gestionar.

Gestionar: En [RealAcademiaEspaiiola2] se define “Gestionar” a la accion de
hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.

Metadata: Metadata es la informacién sobre los datos que se alimenta, se
transforma y existe en el data warehouse.

ODS (Operational Data Store): Fuente de datos operacional, que es un
asunto orientado, integrado, actualizado y volatil de los datos utilizados para
apoyar los procesos de toma de decisiones tacticas para la empresa o gestion de
negocios.
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ANEXOS

ANEXO 1:
ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION MESA DE AYUDA

Gestor de incidentes:

Rol asumido por un representante de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Funciones Principales:

e Supervisar la operativa del proceso.

e Participar en la resolucién de incidentes complejos.

e Ante la alerta de posibilidad de incumplimiento de los ANSs de incidente,
inicia el escalamiento horizontal y vertical.

e Informa al Gestor de Servicio de las desviaciones e incumplimiento de los
acuerdos de nivel de Servicio.

e Realiza andlisis de los KPIs e informa al Responsable del Proceso de la
Gestion de Incidentes.

e Es responsable de analizar, proponer y verificar la revision de la
metodologia de trabajo en la resolucion de incidentes para su mejora.

e Es el responsable de la parametrizacion del Proceso de Gestion de
Incidentes (Impacto, Urgencia, etc.).

e Asegura la correcta derivacion de aquellos casos en los que no se tenga
claro cudl es el grupo resolutor adecuado para la solucién de una incidencia.

e Supervisa la actualizacion de la Base de Daros de Conocimiento

Supervisor del Servicio:

Rol asumido por un representante de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Funciones Principales:

e Velar por el cumplimiento de los procedimientos establecidos y politicas del
cliente y del servicio

e Elaborar Informes puntuales a peticion

e Elaborar Informe Semanal de Pendientes

e Elaborar Informe Trimestral Evolutivo de Pendientes

e Atender consultas del Cliente sobre estado de alguna atencion en particular
e (Canalizar y hacer seguimiento a los casos criticos, urgentes o especiales,
que el Gerente de servicio requiera.

e Supervisar el servicio de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de
Empresas

Roles y Responsabilidades de Operacion:
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Analista de Incidentes:

Rol asumido por un representante de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Funciones Principales:

e Analiza los incidentes que estdn por incumplir los ANS.

e Elabora Informes de la Gestién de Incidencias.

e FEjecuta acciones precisas para lograr el cumplimiento de los KPIs. Segtin lo
indicado por el Gestor.

e Alimentacién de la BDC para el primer nivel de soporte.

e Genera informacion para el seguimiento de los KPI's

e Documentacién de procedimientos

e Coordina y hace seguimiento a los Mantenimientos Preventivos.

Agente Mesa Avuda:

Rol asumido por un representante de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano
de Empresas.

Funciones Principales:

e Atiende las llamadas.

e Registra y actualiza incidentes, peticiones, consultas y reclamaciones
(ticket)

e Es responsable de la toma de datos manual del contacto

e Soluciona incidentes.

e Escala los incidentes segtin los procedimientos o, si no existe procedimiento
ni documentacion, propone escaladas de incidentes al Gestor de Incidentes.

e Asistir por telefono, correo, web o remotamente a los usuarios

e Informa permanentemente a los usuarios del estado de sus llamadas

e Estar y permanecer en su puesto de trabajo dentro de los horarios
estipulados

e Seguir los procedimientos operativos definidos para el servicio

e Cumplir con las tareas y actividades asignadas por el supervisor de mesa de
ayuda

e Solicita documentacion sobre solucionas aplicadas en aquellas llamadas
escaladas.

ANEXO 2

DESCRIPCION ACTIVIDADES PRINCIPALES MESA DE AYUDA

Soporte Mesa de Ayuda

La Mesa de Ayuda es el inico punto de contacto para los usuarios. Es por tanto
el tnico medio que tienen los usuarios para reportar incidentes, consultas y
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todo tipo de peticiones o solicitudes de servicio. También es conocido como
Primer Nivel de Soporte.

Se encarga fundamentalmente de realizar las siguientes acciones:

e Deteccion y registro del incidente.

e (ategorizacion del incidente.

e Revision del entorno del incidente y lo actualiza.

e Soporte inicial via telefénica o por control remoto.
e Asignacion y Escalado del incidente.

e Seguimiento Gestion Incidentes.

e Informar permanentemente al usuario.

e Resolucion del incidente.

e Cierre del incidente.

e Encuesta a los usuarios.

DESCRIPCION ACTIVIDADES SOPORTE MESA DE AYUDA

La mesa de ayuda es el unico punto de entrada de llamadas de servicio, y debe
ser plenamente identificada por toda la organizacién como tal. Realiza las
siguientes actividades:

REGISTRO LLAMADAS DE SERVICIO

Mesa de Ayuda es el unico punto de entrada para todos los contactos del
usuario de TI. La llamada de Servicio puede ser de diferentes tipos (Solicitud
de Cambio, consulta, incidente, reclamos)

CATEGORIZACION Y SOPORTE INICIAL

Los objetivos de esta actividad son:
v' Categorizar el incidente asignandole una prioridad y una categorizacion.

v" Proporcionar una solucién temporal o definitiva al incidente.
INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

La mesa de Ayuda investiga utilizando todas las herramientas que tiene
disponible, conocimientos y experiencia para resolver el incidente dentro de los
limites de tiempo acordados en los procedimientos de escalado establecidos al
efecto.

Cuando la mesa de Ayuda no es capaz de resolver el incidente dentro de los
plazos establecidos, se produce un escalado funcional. Si el incidente no puede
ser resuelto a pesar de haberse producido el escalado funcional se deberd de
realizar el escalamiento jerarquico.

ANEXO 3

ENTRADAS Y SALIDAS GENERALES DEL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS

Las principales entradas a este proceso deben ser:
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e [ lamada de Servicio (Ticket)

Incidentes, consultas, solicitudes, reclamos, etc., relacionados con los sistemas
de informacion.

e CMDB

Base de datos de Gestion de Configuracion para conocer que elementos de
configuracién pueden estar afectados por un incidente, los servicios afectados y
sus relaciones. También se utiliza para conocer los SLAs, autorizaciones de
usuarios, documentacion, ubicacidn, etc.

e BD Incidentes

La Base de datos de incidentes es el lugar donde se registran y controlan los
estados por los que pasan los incidentes. Permite controlar que no se abra més
de un incidente por la misma causa.

e Base Datos Problemas

Base de datos de problemas y errores conocidos. Se utiliza para comparar los
nuevos incidentes con otros iguales o similares y poder aplicar la misma
resolucion.

6.4.2.5 SALIDAS GENERALES DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENTE
Las principales salidas de este proceso deben ser:

e Comunicacion al Usuario

Mantenimiento de la comunicacién con el usuario bien de forma intermedia
para  informar del estado del incidente o final para confirmar su resolucidn,
que comprende:

v Comunicar el nimero de ticket generado,
v" Confirmacién por parte del usuario del restablecimiento del servicio y una
encuesta de satisfaccion del usuario.

Base datos Incidentes

Informacién detallada de los incidentes y su resolucién con la siguiente
informacion:

Incidentes resueltos y cerrados con las soluciones temporales o definitivas y
toda la informacién relevante asociada con el incidente como detalle de la
resolucion con la fecha y hora, la categorizacion,

Peticion de Actualizacion de la CMDB
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En esta salida se remiten a Gestion de Configuraciones una tarea para
actualizar informacién relacionada a los EC, usuarios u otro componente
registrado en la CMDB.

e Informacién Gestién

En esta salida se incluye la informacidn relevante para la gestion y mejora del
proceso de incidentes.(Indicadores de Gestion y Métricas)

ANEXO 4

ESCALAMIENTO FUNCIONAL VS JERARQUICO

e Escalamiento Funcional (Horizontal)

Se realiza a través de los diferentes niveles de Soporte del Servicio, y para
hacerlo se apoyan en la herramienta de Gestién de Incidentes; al momento de
generarse un Incidente, este lleva asociado una fecha y hora de creacion, estos
datos permitirdn determinar si un Incidente debe ser escalado o no. Los Niveles
de Escalamiento funcional son definidos con los tres niveles de Soporte:

v’ Mesa de Ayuda — Nivel 1

v" Soporte en campo — Nivel 2

v" Especialistas del servicio o del Grupo Romero y Proveedores del Grupo
Romero o del servicio — Nivel 3

e FHscalamiento Jerarquico (Vertical)

Este escalamiento es realizado, generalmente, desde la Mesa de Ayuda, pero
también puede ser iniciado desde cualquier Equipo de Soporte involucrado.
Los Niveles de Escalamiento Jerdrquico contemplan los contactos que
conformarén los niveles de escalamiento del servicio. Estd conformado por:

v" Nivel 01: Coordinador Técnico de la Torre de Servicio (TdP)

v' Nivel 02: Gestor de Incidencias (TdP)

v" Nivel 03: Responsable Gestién de Incidencias (Consorcio Peruano de
Empresas)

v' Nivel 04: Gestor de Niveles de Servicio (TdP)

v" Nivel 05: Gerente de Operaciones (TdP).
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Figura 80 Escalamiento Funcional vs Jerarquico [Fuente Propia]
6.4.2.7 SEGUIMIENTO GESTION DE INCIDENTES

Este subproceso tiene como objetivo realizar un seguimiento de los incidentes
peridédicamente, para comprobar que se estdn cumpliendo en todo momento los
niveles de servicio acordados.

El seguimiento constante del proceso de gestion de incidentes permite
mantener informado al cliente en todo momento.

La Mesa de Ayuda es el responsable de realizar seguimiento a todos los
incidentes, para ello debe ser capaz de:

v' Monitorizar todos los incidentes con estado Pendiente con el fin de revisar
si progresan adecuadamente y tomar las medidas necesarias en otro caso.

v En el caso de que un incidente no consiga progresar adecuadamente, La
mesa de Ayuda deberd actuar poniendo en marcha las acciones de escalado
previstas.

v" Controlar los incidentes que pasan por varios grupos de resolucidn,
coordinando los movimientos de los incidentes a través de estos grupos con los
objetivos de conocer en todo momento la situacidn del incidente, y resolver los
conflictos de competencias entre los distintos grupos.

v" Dar prioridad al seguimiento de los incidentes considerados criticos.

v Mantener informados a los usuarios afectados del progreso del incidente.
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