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RESUMEN

Este trabajo practico es el resultado del desarrollo del prototipo del tablero de control
que permita al grupo de ingenieria en sistema del INEGI, es debido a la falta de un
sistema visual para monitorear las actividades de soporte en las areas de gestion de
incidentes y problemas. El objetivo fue establecido como: el crear una arquitectura para
la recopilacion de informacién y tener una muestra Unica de indicadores que permita
tener un control mas completo de las actividades en sus areas de soporte, tanto como
el tener una conciencia de la falta que hace un sistema visual para monitorear distintas

actividades de la organizacion.

Para lograr este objetivo se implementd una adecuacion de la metodologia creada por
el Dr. Mora para sistemas de informacion ejecutiva (EIS por sus siglas en ingles), con
la cual se hizo un disefio base que abarca desde la recoleccion de la informacion, la
estructura de los indicadores y como se muestra la informacién en los reportes clave.
La arquitectura esta resumida en uno de los artefactos mas importantes creados en
este disefio que se nombre matriz CIBA la cual da una vista mas amplia del disefio de

este sistema.

Por dltimo, para implantar el disefio se us6 una herramienta de Bl llamada Power Bl
de Microsoft donde se coloca toda la informacion estructurada y se hacen las
operaciones para visualizar los indicadores, dentro del mismo disefio del sistema
podemos ver 3 niveles de detalle, que son desde la meta visualizada en un gauge
como el nivel de detalle méas alto hasta el analisis de cada uno de los indicadores y su

comparativa historica por afios



ABSTRACT

This practical work is the result of the development of the prototype of the control panel
that allows the INEGI system engineering group, it is due to the lack of a visual system
to monitor the support activities in the areas of incident management and problems.
The objective was established as: to create an architecture for the collection of
information and to have a unique sample of indicators that allow a more complete
control of the activities in their support areas, as well as to have an awareness of the

lack of a visual system to monitor different activities of the organization.

To achieve this objective, an adaptation of the methodology created by Dr. Mora for
executive information systems (EIS) was implemented, with which a basic design was
made that includes data collection, structure of the indicators and how the information
is shown in the key reports. The architecture is summarized in one of the most important
artifacts created in this design that is named CIBA matrix which gives a broader view

of the design of this system.

Finally, for implementing the design, a Bl tool called Microsoft's Power Bl was used,
where all the structured information is placed, and the operations are done to visualize
the indicators, within the same system design we can see 3 levels of detail, which are
from the goal visualized in a gauge as the highest level of detail until the analysis of

each of the indicators and their historical comparison for year.



INTRODUCCION DEL CASO PROBLEMA DEL TRABAJO PRACTICO.

1.1 Presentacion del Trabajo Practico.

En la actualidad el desarrollo de sistemas informéaticos requiere de ciertas cualidades
de infraestructura y seguridad mas complejos, los cuales deben dar servicio al usuario
de manera continua. En particular, se habla de sistemas de mision critica cuando es
imprescindible la disponibilidad total de un sistema y el impacto en las empresas
debido a un fallo en estos sistemas seria de graves consecuencias. en la actualidad
existen muchos sistemas con estas cualidades de mision critica y cada vez se adaptan

mas a los servicios de alta disponibilidad.

Por lo tanto, es necesario tener planes de accion en caso de presentarse alguna
contingencia en el sistema, tener la infraestructura de reemplazo o planes de
recuperacion de desastres, y en este caso tomar decisiones rapidas y precisas para
garantizar la calidad del servicio. Estas decisiones deben ser analizadas de una forma
técnica y mediante procesos establecidos que hayan probado su efectividad. Para este
fin, los Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones (SSTD) o DMSS por sus siglas
en inglés referentes a Decision-Making Support Sytems), son aplicaciones de software
gue en conjunto con el usuario permiten soportar una o varias de las fases de un
Proceso de Toma de Decisiones (Inteligencia, Disefio, Seleccion, Implantacion y
Aprendizaje) (Forgionne et al., 2005)

La principal funcion de estos SSTD es permitir al usuario tener un control esquematico
entre una serie de alternativas y centrarse en la que sea la mas efectiva por los
impactos proyectados en un modelo decisional sobre un conjunto de criterios de
decision de tipo economico y técnico usualmente (Forgionne et al., 2005). Sin
embargo, estos SSTD también existen en un modo de tipo Inteligencia de Negocios



(Bl por sus siglas en Inglés referentes a Business Intelligence), que se centran en
juntar informacion a partir de fuentes de datos diversas, identificar un conjunto de
métricas organizacionales llamadas KPI (por sus siglas en Inglés de Key Performance
Indicators) para el problema decisional en particular, y presentar tales KPI en formatos
altamente visuales y amigables en su interaccidon a usuarios administrativos. Tales
formatos son conocidos como Tableros de Control (o Dashboards en inglés) o Tableros

de Desempefio (Scoreboards en inglés).

Adicionalmente, los SSTD pueden también ser desarrollados con capacidades de
analizar los modelos y los conocimientos de expertos en tareas de analisis (como
interpretar, diagnosticar, o clasificar) o sintesis (como disefar, calendarizar, o planear),
y proporcionar tal expertise a usuarios finales. los SSTD pueden colaborar con el
tomador de decisiones para que tengan una visibn mas amplia de la situacién
decisional y con el soporte proporcionado por las diversas funcionalidades de los

SSTD el poder tomar una mejor decision. (alter,1980).

Dentro de los diferentes SSTD se puede encontrar que sirven para diferentes grupos
de usuarios, desde el nivel operativo hasta los niveles ejecutivos, como se muestra en
la Figura 1.

Tipos de Sistemas de Informacion Grupos al que sirven

Sistemas de informacion ejecutiva (ESS) Nivel Alta direccién
estratégico

Sistemas de soporte de decisiones (DSS) Nivel de gestion
Sistemas de informacion de gestion (MIS) y administracién

Directivos intermedios

Sistemas de gestion del
conocimiento (KWS) Nivel de conocimiento Trabajadores de datos y
Sistemas de oficinas (Offices) conocimiento

Sistemas de procesamiento
de transacciones (TPS) Nivel operativo Directivos operativos

Producciény  Finanzas Recursos Administracién y Ventas y

logistica humanos contabilidad markating www. pertutatis.cat

Figura 1 Pirdmide de los Tipos de Sistemas de Informacion (Adaptado de Ferrer, 2015)



Para los ejecutivos de Alta Gerencia existen los Sistemas de Informacion Ejecutiva
(SIE) (EIS por sus siglas en inglés referentes a Executive Information Systems). Los
SIE son herramientas clasicas que han evolucionado a SSTD de tipo Inteligencia de
Negocios orientados a monitorear el estado de variables o indicadores de un proceso,
proyecto o area dentro de la organizacion claves (e.g. los KPIs), y presentan tal
informacion en formatos altamente visuales en Tableros de Control (Dashboards) o de

Desempefio (Scoreboards).

En este Trabajo Practico, se busca aplicar tal conocimiento sobre SSTD, y en particular
sobre SSTD de tipo Inteligencia de Negocios, para apoyar un proceso decisional
referente a la Gestidbn de Incidentes y Problemas de Servicios de Tl en una
organizaciéon real. Dicha organizacion es Data Center Central de INEGI

Aguascalientes.

Para tener un control efectivo y eficiente, referente a incidentes y problemas dentro de
los servicios de TI, existen diferentes marcos de procesos internacionales para llevar
un control sistematico. Entre los principales marcos de procesos internacionales estan
ITIL v3 (ITIL, 2011) y MOF3 (MOF 3, 2008).

ITIL v3 es de las mas importantes y usados a nivel mundial, el cual es un conjunto de
conceptos y mejores practicas para la Gestion de Servicios de Tl (ITIL, 2011), donde
se da soporte a todas las areas de procesos de Tl organizados en las fases de:
Estrategia de Servicios, Disefio de Servicios, Transicion de Servicios, Operacion de
Servicios, y Mejora Permanente de Servicios. En patrticular, en la fase de Operacién
de Servicios se encuentran los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de
Problemas. Por lo tanto, si hablamos de incidentes y problemas se puede tener el

apoyo de ITIL v3 para los procesos de gestién de soporte a incidentes y problemas.
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Por su parte, en MOF3 existen 4 cuadrantes de procesos: 1) Cuadrante de
Optimizacion de Servicios; 2) Cuadrante de Cambios en Servicios; 3) Cuadrante de
Operaciones de Servicios; y 4) Cuadrante de Soporte a Servicios. En el Cuadrante 4
de Soporte a Servicios incluye los Procesos de Gestion de Incidentes y de Gestion de
Problemas. Por lo tanto, MOF3 también aporta procesos de gestion basados en las
mejores practicas para estas areas.

Para la organizacion cliente INEGI, y en particular para el Data Center Central, es muy
importante tener un control dentro de sus procesos, ya que la mayoria de los proyectos
que manejan son de mision critica para el organismo y el hecho de detener alguno
servicio o proyecto que se publica diariamente, tendria un impacto grave a nivel
nacional, por lo cual es indispensable crear una herramienta que de soporte a los altos

mandos y tener un monitoreo constante dentro de tales procesos.

1.2 Objetivo General del Trabajo Practico

Ayudar al grupo de Ingenieria de Sistemas del Data Center Central de INEGI,
encargado de los procesos de Gestion de Incidentes y Problemas, a su control
operacional mediante un Sistema tipo Tablero de Control que presente indicadores
claves de un servicio de Tl de mision critica, unificando las diversas fuentes de datos
de sus sistemas operacionales de manera integrada y que sea facil de usar, Uutil,
compatible y valorado.
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1.3 Metodologia Especifica para Desarrollar Solucion al Caso Problema.

1.3.1 Actividades Principales

La Tabla 1 presenta las Fases, Actividades y Calendarizacion planeados para el

Trabajo Practico a realizarse en el Data Center Central de INEGI.

Tabla 1 Fases Y Actividades De La Intervencion Del Trabajo Prdctico

Actividad Etapa 2017-1 2017-2 2018-1
Fash Ene | Feb | Mar | Abr |May | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic [Ene | Feb | Mar [ Abr [May
Contexto Organizacional
Ambiente
Problemas y Riesgos Organizacional
Anélisis de Informacion
Mision y Metas
Anélisis de
n' Requerimientos
Arquitectura EIS
Disefio de - ]
Intervencion al |Disefio Interfaces de Usuario
c Disefio EIS
28 Disefio de Procesos
Problema.

Construccion e Integracion
ldel Modelo |
Caso Practico Prueba

Construcciony
Evaluacién del

Resultados y
Validacion de
la Intervencion

Evaluacion del Usuario EIS
Documentacion

Entrenamiento del Usuario

Cierre del Proyecto Cierre del EIS
Resultados

Validacion del Panel de Validacion del
Expertos Modelo
Encuestas

Evaluacién de
la
Intervencion

Discusion de Resultados

Beneficios

Problemas Encontrados

Recomendaciones

Evaluacion del
Trabajo Practico

Conclusiones

Resultados Obtenidos

Proceso Aplicado

Estudios de Postgrado

Finales

Conclusiones

12



1.3.2 Materiales y Equipos

Para la realizacion de este Trabajo Practico se han identificado la necesidad de utilizar

los siguientes recursos:
Materiales

e Documentos sobre el Marco de Procesos ITIL v3, referente a los procesos de
Gestion de Capacidad, Gestion de Incidentes y Gestidén de Problemas.

e Documentos sobre el Marco de Procesos ITIL-MOF implantado en INEGI Data
Center Central, referente a los procesos de Gestion de Capacidad, Gestion de
Incidentes y Gestion de Problemas.

e Bases de Datos de Incidentes-Problemas del Data Center Central de INEGI.

e Base de datos relacional de incidentes y problemas para el sistema tipo Tablero

de Control (proporcionado por INEGI)

Equipos y Herramientas

e Laptop

e Software de tipo open source para el desarrollo del sistema de tipo Tablero de
Control que permita liberarlo en plataforma web y movil (Android)

e Servidor de Base de Datos proporcionado por INEGI para acceso a la BBDD
tipo Data Warehouse que serd la fuente de datos a ser visualizados por el

sistema tipo Tablero de Control.
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1.3.3 Método(s) de Evaluacion

La evaluacion de la intervencion en el Data Center Central de INEGI para la realizacion
de este Trabajo Practico se propone realizarlo de la siguiente manera:

e Evaluaciéon Beta de usabilidad general por Usuario Principal (Co-Tutor externo),
y Comité Tutoral, para sugerir recomendaciones-ajustes a version prototipo
final.

e Evaluacién Final por parte del grupo piloto real de usuarios de Ingenieria de
Sistemas del Data Center Central de INEGI, sobre sus percepciones de
UTILIDAD, FACILIDAD DE USO, COMPATIBILIDAD, Y VALOR, mediante un
instrumento de medicion de percepciones usado comunmente en la literatura
cientifica de Sistemas de Informacion. Esta muestra sera pequefia entre 5-7
personas dado que son los Unicos que tienen derechos de acceso a dicha

informacion critica.

1.3.4 Limitaciones

Dado la alta complejidad de generar un sistema integrado en un plazo relativamente
corto para todos los Servicios de Tl de INEGI, este Trabajo Practico se limitara al

siguiente alcance:

e El sistema prototipo de Tablero de Control ser4 para un servicio de TI
considerado critico por parte del Usuario Principal.

e El sistema prototipo de Tablero de Control sera desarrollado a una escala
de detalle de alto-medio nivel. Esto implica que un modelo mas detallado
podr& ser desarrollado posteriormente fuera ya del alcance de este Trabajo

Préctico.
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e Elsistema prototipo de Tablero de Control seré implantado en servidores de
test de INEGI y del LabDC. Su implantacion final sera decidida por Usuario
Principal de INEGI.
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I. Planteamiento del Caso Problema del Trabajo Practico.

2.1 Descripcion del Problema Especifico del Caso

Dentro del INEGI existen actualmente diversos sistemas para apoyar la Gestion de
Incidentes y Problemas el desarrollo de los proyectos internos, bajo la metodologia
integrada implantada en INEGI de ITILv3-MOF3. Sin embargo, la situacion actual es
gue no existe una documentacion centralizada para tener un mejor control y reducir el
esfuerzo para resolver las incidencias. Tener un sistema que sea capaz de centralizar
la informacion y en un futuro generar una base de conocimiento a partir de patrones
de problema o incidentes es indispensable para mejorar la calidad de servicio dentro

de la institucion.

En particular, en el Data Center Central de INEGI, uno de los proyectos de mision
critica més importantes es el de INDICE DE PRECIOS (INEGI,2107). el cual
proporciona indicadores econdmicos que se emplean para medir a través del tiempo
la variacion de precios de una canasta fija de bienes y servicios representativa del
consumo de los hogares mexicanos. Sin embargo, como la mayoria de los servicios
de mision critica, ningln proceso esta exento de fallas (incidentes y problemas), pero
éstos deben corregirse en el menor tiempo posible, segun el marco metodolégico ITIL

v3 y de MOF3 (mediante la Gestidon de Incidentes y Gestién de Problemas).

Para garantizar tal disponibilidad y continuidad del servicio es necesario el tener un
método para tomar decisiones efectivas (soluciones que funcionen y que duren) y
eficientes (menor tiempo y costo posible). Por lo tanto, el aplicar un modelo racional a
la toma de decisiones nos permite el establecer un proceso funcional y crear un

precedente para aplicar dicha técnica en mas proyectos.
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Por lo tanto, se considera que el problema especifico identificado en este Trabajo
Practico es: “la falta de un sistema altamente visual integrador de diversas y multiples
bases de datos para el control y monitoreo de incidentes y problemas en Data Center
Central de INEGI".

2.2 Justificacion de Intervencion

El desarrollar un artefacto que permita simplificar una labor, nos permite reducir el
tiempo de respuesta y gastar menos recursos en satisfacer una necesidad. En este
caso, el identificar los incidentes y problemas dentro de los proyectos de mision critica
del INEGI de manera facil, util, compatible y valorable ayudara a garantizar los niveles

de servicios acordados.

Para el grupo de Ingenieria de Sistemas del Data Center Central de INEGI, el tener un
Tablero de Control integrado, ayudard a agilizar los procesos para gestionar los
Incidentes y Problemas, y a mejorar, la toma de decisiones sobre acciones correctivas

en Incidentes y preventivas en Problemas.

Adicionalmente, este prototipo también permitira la creacion de un sistema mayor que
involucre a todos los principales servicios de mision critica proporcionados por el Data
Center Central de INEGI. En particular, cabe hacer notar que, dentro de las
organizaciones en México, el andlisis de técnicas para la toma de decisiones en el area
de Servicios de Tl es poco explotada, por lo cual, se necesita este tipo de sistemas de
informacion ejecutiva para todas las organizaciones y no soélo para INEGI (Mora et al.,
2014).
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2.3 Objetivos Especificos de la Intervencion en el Caso Problema

e Colectar la informacion necesaria de las BBDD de Incidentes y
Problemas operacionales referentes a un servicio de Tl de misién
critica proporcionado por el DCC de INEGI para identificar y
documentar indicadores claves de la Gestion de Incidentes y la
Gestidon de Problemas que seran usados en el Sistema Prototipo
de Tablero de Control.

e Disefiar y construir el Data Mart (simulado en Prototipo)

e Disefar la Arquitectura del Sistema Prototipo Tablero de Control
que utilice el Data Mart (simulado), y defina sus componentes
principales con sus funcionalidades esperadas a ser
desarrolladas, mostrando la forma final de acceso por usuarios
finales.

e Construir Sistema Prototipo Tablero de Control usando
herramientas especializadas para construccion de Dashboards
con presentacion en web browser tipo responsivo.

e Evaluar Sistema Prototipo Tablero de Control por un grupo piloto
de usuarios potenciales, las métricas de utilidad, facilidad de uso,

compatibilidad y valor mediante instrumentos estadisticos.

2.4 Organizacion, Cliente y Usuarios Principales del Trabajo Practico

La organizacion cliente de esta intervencion de Trabajo Practico es el Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI) Sede Aguascalientes. INEGI es un organismo
gubernamental responsable del sistema nacional de informacion estadistica y
geografia, el cual es un conjunto de unidades o subsistemas con el propdsito de

producir, difundir, promover y conservar la informacion de interés nacional.
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Entre las principales tareas del INEGI esta la realizacion de los diferentes censos a
nivel nacional, integrar el sistema nacional de cuentes y el de elaborar los indices

nacionales de precios ya sea para el consumidor como para el productor.

Para cumplir todos los objetivos de la institucion, se cuentan con 34 Data Centers
estatales en todo el pais. Adicionalmente, existe un Data Center Central (DCC) de
INEGI. Esta intervencion sera conducida especificamente en el DCC de INEGI y los
usuarios principales seran integrantes del Grupo de Ingenieria de Sistemas del Data
Center Central de INEGI.

19



. Fundamentacion Tebrica.

3.1 Revisién de Teorias Bases.

3.1.1 Marco de Procesos ITIL v3

ITIL es un conjunto de publicaciones para garantizar las mejores practicas en la
administracion de servicio de TI, ya que ofrece la guia practica para mejorar los
procesos orientados a los servicios de Tl y mas que un estandar internacional, ITIL es

una guia que aporta valor a los proveedores de servicios y sus clientes.

Este marco basa toda su estructura en cinco etapas del ciclo de vida del servicio en la

Figura 2 podemos observar como se representa dicho ciclo.

-
e

Continual
service
improvement

Service
transition

NN

Figura 2 Ciclo De Vida De Los Servicios Tl (ITIL, 2011)
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Para lograr las mejores practicas en cada uno de los ciclos del servicio de TI ITIL
proporciona principios clave, procesos, actividades, organizacion, roles, tecnologias,
infraestructura, factores criticos etc. Cada una de las etapas tiene un tipo de influencia
sobre las demas y al mismo tiempo depende de las mismas para la retroalimentacion,
de esta manera, se crea un ciclo constante y equilibrado a lo largo del ciclo de vida del
servicio, lo cual asegura cumplir con la demanda de servicios dentro de la

organizacion.

ITIL consta de cinco etapas en el desarrollo del ciclo de vida del servicio, en cada una
de estas etapas se especifica la guia para integrar los procesos, las cinco etapas son

las siguientes:

e Estrategia del servicio

e Disefio del servicio

e Transicién del servicio

e Operacion del servicio

e Mejora continua del servicio

Cada etapa aborda cada una de las areas que tengan un impacto directo en cuanto al

rendimiento del proveedor de servicios.

3.1.1.1 Gestion de Incidentes ITIL v3

Dentro del marco de trabajo ITIL V3 se considera que un incidente es una interrupcion
no planeada del servicio, por lo tanto, se reduce la calidad del mismo. La gestion de
incidentes es un proceso asociado a la fase de operacién y se encarga de administrar

las incidencias, las cuales considera incluir fallas y reportes de usuarios del servicio.
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El principal objetivo de la gestion de incidentes es restablecer el servicio de manera

inmediata para su operacion normal y disminuir el impacto dentro de las operaciones

del negocio.

Dentro de la gestion de incidentes se manejan tres objetivos principales:

e Detectar variaciones en los servicios de Tl
e Crear un registro para clasificar las alteraciones del servicio
e Asignar roles de personal para delegar responsabilidades y restaurar el servicio

segun se tenga definido en el nivel de servicio determinado.

Para tener una idea mas completa del proceso de la gestion de incidentes se puede

observar la Figura 3 (ITIL, 2011)

IMCIDEMTES FROCESO DE L& GESTION DE INCIDENTES
zuarios Centro de Administrado- Dezarrolladores: Proveedaores
Aplicaciones Zervicios rez de Analiztas
Siztemas
1% linea " 2= linea 3= linea n linea
Resolucion

Figura 3 Proceso De Gestion De Incidentes (ITIL, 2011)

Segun el libro de soporte del servicio ITIL, una incidencia es: “cualquier evento que no
forma parte de la operacion estandar de un servicio y que causa, o0 puede causar, una

interrupcion o una reduccion de la calidad del mismo” (ITIL, 2011).

Conceptos basicos de la gestion de incidentes.
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Clasificacion y registro.

En el dia a dia, es normal que ocurran muchos incidentes de manera recurrente,

por eso, es importante asignar un nivel de prioridad para resolverlas.
La priorizacion tiene dos parametros:

1) Impacto: importancia del incidente que tanto afecta al proceso de negocio y

cuantos usuarios estan involucrados.

2) Urgencia: dependiendo del nivel de servicio, cuanto tiempo se tiene para

resolver el problema.

Escalado y soporte

Si dentro del centro de servicios no es posible resolver el incidente, entonces es
necesario asignar un especialista o hacer la peticion a niveles superiores para

gue se tome la decision.

Dentro del escalado existen dos niveles:
1) Escalado funcional: se asigna la incidencia a un especialista de alto nivel.
2) Escalado jerarquico: acudir con un individuo de mayor autoridad que tome la
decision
En la Figura 4 se especifican las lineas de escalado para la resolucion de incidencias
(ITIL, 2011)
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17 Linea 23 Linea 3@ Linea 49 Linea
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Desarrolladores

Deteccion vy
Registra
+

Peticidn de
Servicio

!

BEDC

Procedimiento -
P C rit
de peticion de mnasimiEnt

Servicia L
Mo

iResueto?  —— Ardlisis

w

b
g Mo
5 dResusto? - ——  anglisis
~
w b S b
Reszalucidn ReEsolucidn iResueto?  ——3

L i
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w 'L'

—> Cerrar Incidente

Figura 4 Proceso De Escalado De Incidentes. (ITIL, 2011)

Registro y clasificacion

Registrar una incidencia es lo primero que se debe hacer dentro del proceso de

la gestidon de incidentes. El registro se hace en etapas.

La admision a trdmite del incidente: determinar en primera instancia si el servicio

esta dentro del SLA del cliente o si es necesario asignarlo a un nivel mas alto

de gerencia.

Comprobacién del incidente: es comun que los usuarios notifiquen la
misma incidencia, por lo que es importante corroborarlo para no hacer
acciones innecesarias.

Asignacion de referencia: la incidencia tendra un valor de referencia
Unico para identificarlo dentro de los procesos internos.

Registro inicial: hacer el registro dentro de la base de datos usando los

parametros establecidos (hora, descripcion, afectados, cliente.).
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e Informacion de apoyo: incluir toda la informacion necesaria para resolver
el incidente, la cual puede venir del cliente o se obtiene de la CMDB
interna.

e Notificacién del incidente: tener en cuenta a quien afecta la incidencia y

notificarles de manera inmediata la variacion presentada en el servicio.

La Clasificacion se realiza en cuatro etapas: Categorizacion, Establecimiento
del nivel de prioridad, Asignacion de recursos, y Monitorizacion del estado y

tiempo de respuesta esperado.

Analisis, resolucion y cierre

Primero se determina si el incidente se puede identificar con una incidencia ya
resuelta y aplicar la misma solucion. Si no es posible hacer esto entonces se
redirecciona a un nivel mas alto para que los expertos analicen la situacion, este

proceso se escala hasta que la incidencia sea resuelta.

Una vez que el incidente ha sido resuelto se confirma a los usuarios que el
servicio ha sido restablecido, se documenta el proceso de solucién y se
incorpora al SKMS y por ultimo se actualiza la CMDB para cerrar el incidente de

manera satisfactoria.

3.1.1.2 Gestidn de Problemas ITIL V3

Las cuatro etapas de la gestion de problemas son:

e Investigar la causa raiz de la alteracion del servicio de TI.
e Crear soluciones para alteraciones de servicio de TI
e Proponer las peticiones de cambio (RFC) para normalizar el nivel de

servicio.
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e Revisiones después de la implementacion (PIR) para asegurar que la

solucién fue la correcta y no genero efectos secundarios.

La gestion de problemas se puede hacer de dos formas:

Reactiva: trabajo sobre incidentes para descubrir el motivo del error y se proponen

soluciones.

Proactiva: a partir del andlisis de la infraestructura de TI'y su configuracion se pueden
idear procesos preventivos y reducir incidentes (ITIL, 2011).

Cuando una incidencia se hace recurrente o tiene un alto impacto del proceso del
servicio es necesario determinar las causas y encontrar soluciones. Las funciones
principales de la gestion de problemas son el identificar y clasificar problemas, analizar
la causa raiz del incidente y proponer algunas soluciones, tener un analisis de

tendencias negativas y asi prevenir fallos.

En la gestion de problemas se encuentran dos actividades esenciales:
Control de problemas

Se registra y clasifica el problema para encontrar la causa raiz de los mimos y
sea convertido en un error conocido. La Figura 5 muestra como se maneja el

proceso de control de problemas.
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CONTROL DE PROBLEMAS

A\ Monitarizacidn y Seguimiento
Clasificacion Recursos Magnosis Error
- Impacto - Equipos -Andlisis congcido
- Prioridad - Calendario - Parches - Reqistro
- Tipo
o

Figura 5 Proceso De Control De Problemas (ITIL, 2011)

Las tres fases del control los problemas son:

Identificacion y registro:

Se usan las principales fuentes de informacién internas como la CMDB o una
base de datos de incidencias, tener un analisis de la infraestructura y su estado
actual y considerar el rendimiento actual del nivel de servicio para hacer la

comparativa de un estado anterior.
El registro debe incorporar los siguientes datos clave

e Usuarios implicados
e Causa
e Sintomas

e Solucion temporal

e Servicios
e Prioridad
e Estado
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Clasificacion y asignacion de recursos

Ubicar las caracteristicas del problema, ya sea de hardware o de software, que
areas estan siendo afectadas, esto con el fin de determinar la prioridad del

problema.

Una vez que el problema ha sido clasificado y se tiene en cuenta la prioridad,
entonces se asignan los recursos necesarios, estos deben ser suficientes para

tratar el problema eficazmente y disminuir el impacto a la infraestructura de TI.

Analisis y diagndstico: error conocido

El hacer un analisis permite determinar la causa subyacente del problemay es
posible proporcionar una solucion aun siendo ésta de manera temporal. Es
importante saber que el origen del problema, el cual no siempre es debido al
hardware o al software, también puede presentarse como un error de
procedimiento o una documentacion incorrecta. Teniendo ya ubicadas las
causas del problema éste pasa a ser un error conocido, y se dirige a control de

errores para ser solucionado.

Control de errores

Una vez que se conoce el error, es necesario encontrar una o varias soluciones,

asi como también revisar el estado de proceso después de la implementacion.
El proceso del control de errores se maneja como se muestra en la Figura 6
(ITIL, 2011).
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CONTROL DE ERRORES

A Maonitarizacidn y Seguimiento

REGISTRO SOLUCION RE:ET"
A {RFC) .
AHALISIS IMPLEMEHNTACION

Figura 6 Proceso De Control De Errores (Adaptado De ITIL, 2011)

Identificacion y registro de errores

Una vez que el problema es un error conocido se debe buscar de primera
instancia una solucion temporal con el fin de minimizar el impacto a los servicios
de TI, mientras se busca resolver el problema con una solucion final o si ya se

ha creado un protocolo para resolver ese tipo de errores.

A menudo es valioso intentar recrear el fracaso para entender lo que ha salido
mal, y luego intentar varias maneras de encontrar la solucién mas apropiada y
rentable al problema. Puede ser posible volver a crear el problema en un
entorno de prueba que refleja el entorno en directo. Esto permite que las
actividades de investigacion y diagnostico se lleven a cabo de manera eficaz sin

causar mayor trastorno a los usuarios.
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Andlisis y solucion

Una vez que se ha encontrado la causa adyacente y se prepar6 una solucién
para corregir el problema, se prepara el servicio o cliente para que la falla sea
resuelta. Este proceso se debe realizar considerando el impacto a la
infraestructura de Tl y estar preparados para alguna otra eventualidad y la

consecuencia que habria sobre el nivel de servicio establecido.

Si la solucién es eficaz 0 no, es necesario plasmar la informacion en las bases
de datos pertinentes para asi no duplicar esfuerzos si se presentase algo similar
en el futuro. Una vez que la solucion cumple con la expectativa y el servicio se
reactiva de manera favorable, se hace un protocolo con la informacién exacta

con la que se llevo a cabo la informacion.

Revision post implementacion y cierre.

Una vez que ha aplicado una resolucion final, el registro de problemas debe
cerrarse formalmente, al igual que cualquier registro de incidente relacionado
gue aun esté abierto. Deberé realizarse una comprobacion en este momento
para asegurarse de que el registro contenga una descripcién histérica completa

de todos los eventos 0, de lo contrario, el registro debe actualizarse.

El estado de cualquier registro de error conocido relacionado debe actualizarse
para mostrar que se ha aplicado una soluciéon y se emiten los reportes
correspondientes y se notifica al cliente o usuarios afectados que el servicio ha

sido reestablecido de manera correcta.
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3.1.2 Marco de Procesos MOF 3

Microsoft Operations Framework (MOF) es un marco de referencia orientado a los
administradores de TI, el cual se caracteriza por ser una guia de practicas y actividades
de TI del dia a dia dentro de una empresa, con el cual se podra lograr a lo largo del
ciclo de vida del servicio mejorar la productividad, MOF consta de las siguientes

actividades:

e Planeacion, entrega, operacion y gestion de servicios de TI.

e Administracion de riesgos, gobernabilidad y actividades del cumplimiento de
regulaciones

e Revision de administracion Tl

e Mejores practicas

MOF proporciona una guia operativa que da a las empresas una mejora en la
capacidad de disponibilidad y soporte orientado a la tecnologia de Microsoft de mision
critica. Con el apoyo adecuado de MOF se puede evaluar la madurez en cuanto a la
gestidon de servicios de TI, crear un escalado de prioridad en cuanto a los procesos
mas importantes aplicando practicas establecidas y de eficiencia comprobada. (MOF3,
2005).

El modelo de proceso de MOF proporciona un marco funcional junto con una
descripcion de procesos que los operadores proporcionan para mantener los servicios
de TI, MOF establece que la mejor manera de lidiar con los cambios en el ciclo de vida
del servicio es agrupar los cambios relacionados en paquetes, de esta manera los

cambios se planifican y administran como una unidad.
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También se describe el ciclo de vida que debe aplicarse a las versiones relacionadas
con un servicio. Aqui se agrupan funciones administrativas de Tl en cuadrantes. Cada
cuadrante tiene una mision especifica orientada al servicio. En la Figura 7 (MOF, 2005)
se muestra cdmo se administra el ciclo de vida del servicio, el cual implica que, aunque
sea un modelo circular no necesariamente las operaciones se hacen de manera

secuencial, si no que se pueden abordar ciclos de manera simultanea.

Change
Initiation
Roview

7 \ o
Release
Revioy: ir !' = B
\

¢ o
s &0
'ng | ov
Operations
Review

Figura 7 Ciclo De Vida Del Servicio (MOF,2005)

Dentro del ciclo se puede observar el cuadrante de soporte MOF, el cual en la mayoria
de las organizaciones es indispensables el soporte a todas las operaciones donde la
Tl esta orientada a la misién de negocios, aqui se aplican las oportunidades de mejora,
se presentan las deficiencias en cuanto al nivel de servicio y se identifican las
diferentes amenazas que posibiliten el incumplimiento de la demanda del servicio. En
este cuadrante se describen los procesos y practicas requeridas para apoyar el uso
eficiente y correcto de toda la infraestructura de TI. Aqui se definen roles de equipo
gue se especializan en resolver problemas de los clientes y usuarios de servicios,

identificar, analizar y resolver incidentes y problemas de TI.
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3.1.2.1 Gestion de incidentes MOFS3.

El proceso de gestion de incidentes tiene como objetivo garantizar el registro de los
incidentes registrados. Esto proporciona una canalizacion adecuada de los incidentes

y no se pierdan dentro del proceso.

Los incidentes se clasifican por prioridad para aplicar los recursos necesarios en su
solucion. En esta etapa, se incluye un soporte inicial para verificar el alcance del
incidente, establecer si es un error conocido y aplicar una solucion probada o en dado

caso escalar el soporte y requerir personal especializado.

Los procesos principales para la gestion de incidentes de MOF son:

Deteccion

Para manejar los incidentes de manera ordenada, primero deben de ser
detectados, normalmente esto es a partir de los reportes de usuarios que
experimentan una variacion dentro del servicio que impide continuar con sus
labores. El service desk tiene un papel importante ya que es el vinculo entre los
usuarios y el manejo de la infraestructura de TI. Esto centraliza los incidentes y
permite que las solicitudes sean tratadas de una manera ordenada, sin crear

redundancia y efectiva.

Autoservicio

En las instalaciones de autoservicio, los clientes pueden ponerse en contacto
con atencion al cliente y realizar transacciones comerciales utilizando una
variedad de métodos. Las opciones pueden incluir: equipos telefénicos
convencionales, dispositivos inalambricos y dispositivos de teclado

convencionales, utilizando la tecnologia del navegador o el acceso a las
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instalaciones de consulta incrustadas en la herramienta de escritorio de servicio.
Independientemente del método utilizado, los controles deben estar en su lugar
para asegurar un nivel consistente de calidad del servicio. Para que sea una
estrategia eficaz, el servicio técnico debe identificar los tipos de solicitudes con
las que trata, decidir qué tipos de solicitud se adaptan a una solucion de
autoservicio y desarrollar la solucion. Si esto se hace bien, las organizaciones
son capaces de liberar sus recursos técnicos para centrarse en cuestiones mas

complejas o excepcionales.

Registro

Todos los incidentes y solicitudes de servicio detectados deben registrarse para
gue puedan rastrearse para garantizar que no se pierda ninguno. La grabacién
de todos los contactos también proporciona la informacién necesaria para iniciar

acciones y reducir tipos especificos de llamadas.

Los detalles del incidente deben registrarse en una base de datos dentro de la
herramienta del service desk. Para cada incidente, se debe rellenar un registro

de incidente con la siguiente informacion:

e Numero de referencia unico

e Fechay hora registrada

¢ |dentidad de la persona que registra el incidente

e Identidad de la persona que denuncié el incidente (incluyendo
nombre, departamento, ubicacién y detalles de contacto)

e Método de contacto

e Detalles de los elementos de configuracion afectados (ClIs)

e Descripcion de los sintomas y cualquier codigo de error

e Pasos necesarios para reproducir la dificultad
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Cada incidente o solicitud de servicio debe tener una identificacion de referencia
Unica (ID), el cual, puede ser usado para localizar facilmente el registro si se
quiere actualizar el registro o verificar el progreso. A lo largo del ciclo de vida
del incidente, un registro de incidentes puede pasar por varios estados
diferentes antes de ser finalmente cerrado. Unos ejemplos de estado con

categorias son:

¢ Nuevo. El incidente ha sido registrado.

e Aceptado. El incidente ahora esta con el apoyo inicial.

e Asignado. El incidente ha sido asignado a un grupo de resolucion

e Activo. Se estan llevando a cabo acciones para resolver el incidente.

e Programado. No podran realizarse mas acciones hasta un horario
programado.

e En espera. La accion se ha detenido temporalmente.

e Resuelto. El incidente ha sido resuelto. El servicio técnico debe confirmar
la resolucion.

e Cerrado. Se ha verificado que el incidente ha sido resuelto y que el

incidente ha sido cerrado.

Manejo de solicitudes de servicio.

Este proceso permite procesar y distribuir las solicitudes de servicio. Los
diferentes tipos de solicitudes de servicio requieren la manipulacion de
diferentes maneras. El servicio de asistencia técnica puede procesar ciertas
solicitudes, mientras que otras solicitudes deben transferirse a otros procesos,
como la gestién de cambios, para su procesamiento. Al manejar una solicitud
de servicio, la primera accion es identificar y registrar el tipo de solicitud de
servicio que se esta procesando. Dependiendo del tipo de solicitud de servicio,
se requiere informacion diferente del iniciador. El servicio técnico debe
asegurarse de que ha registrado toda la informacion necesaria para procesar la

solicitud de servicio requerida.
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Clasificacion y soporte inicial.

Los incidentes se clasifican para que sean manejados de una manera mas efectiva
y tener una resolucion apropiada, en este proceso se categorizan y priorizan los
incidentes y a partir de aqui se determina la accién que se va a tomar. Esto se hace

con el fin de lo siguiente:

e Especificar el servicio o equipo del incidente.
¢ l|dentificar el grupo de resolucion adecuado.

e Definir la prioridad del incidente.

e |dentificar la estimacion de la carga de trabajo.

e identificar incidentes anteriores, errores conocidos o problemas conocidos.

El proceso de soporte inicial tiene como objetivo, proporcionar una resolucion de
primera linea para incidentes. Esto puede lograrse comprobandolos contra errores
conocidos, problemas existentes e incidentes anteriores para identificar soluciones
documentadas. En este caso, el registro del incidente debe estar vinculado al
registro de error conocido, para que todos los usuarios afectados puedan ser
identificados cuando haya una resolucién permanente disponible y para ayudar al

revisar la prioridad para resolver errores conocidos.

Investigacion y diagnéstico.

Este proceso se ocupa de la investigacion del incidente y la recoleccion de
datos de diagnostico. El objetivo del proceso es identificar como se puede
resolver el incidente lo mas rapido posible. Si el soporte inicial no es capaz de
resolver un incidente, pasa al proceso de investigacion y diagnostico. El
incidente es asignado a un grupo de resolucion, estos grupos estan creados por
especialistas de Tl y herramientas Unicas creadas para la solucion de ciertos

incidentes. Los grupos pueden tener una estructura basada en plataforma y

36



aplicacién que consiste en equipos de soporte especificos de plataforma, a
menudo con equipos adicionales centrados en aplicaciones de base de datos y

mensajeria.

La herramienta de service desk debe tener una cola para cada grupo de
resolucién. Es responsabilidad del grupo de controlar su cola de servicio y de

rastrear el progreso de los incidentes que se le asignan.

Procedimiento de incidencia importante.

El procedimiento de incidente mayor existe para manejar aquellos incidentes
criticos que requieren una respuesta critica. Aunque estos incidentes todavia
siguen el ciclo de vida normal del incidente, el desencadenamiento del
procedimiento de incidente principal proporciona la mayor coordinacion,
escalamiento, comunicacion y recursos que requieren estos eventos de alta

prioridad.

Tomar la decision de colocar un incidente dentro de este tipo de procedimiento
es del administrador, haciendo antes una consulta de todos los involucrados y
tomar en cuenta algunos factores criticos y de criterios especificos para el

negocio, algunos ejemplos de estos factores son:

e Impacto financiero.

e Tiempo de inactividad de servicios clave criticos para el negocio.

e Cualquier incidente que afecte a mas de un niumero determinado de sitios
0 usuarios.

e Incumplir con objetivos especificos de nivel de servicio.

e Basado en la seguridad
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Los criterios deben garantizar que el procedimiento de incidente mayor se

invoque cuando se ve amenazado con un impacto significativo en el negocio.

Resolucion y recuperacion.

El proceso de resolucion y recuperacion es responsable de asegurar que las
soluciones identificadas se implementen adecuadamente de acuerdo con los
procesos de gestion de cambios y liberaciones y que se tomen acciones de
recuperacion adicionales. Las acciones de resolucién son las acciones que
deben tomarse para resolver la causa inmediata de un incidente, como
reemplazar un disco duro fallido o instalar una revisidbn en una aplicacion de

base de datos para evitar dafios en la tabla.

Una vez que las acciones de resolucion se han implementado con éxito,
entonces cualquier accion de recuperacion debe llevarse a cabo. Estas
acciones de recuperacion con frecuencia implican que el servicio vuelva a estar
disponible para los usuarios, después de la resolucién del incidente que causoé
el incidente. Las acciones de recuperacion deben llevarse a cabo hasta que el
servicio se encuentre en un estado en el que se haya restaurado el servicio

normal.

Si el incidente en cuestion fue tratado como un incidente grave, entonces el
procedimiento de incidente mayor debe continuar junto con el proceso de
resolucién y recuperacion, proporcionando un mayor nivel de coordinacion,

comunicacion y planificacion.
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Cierre.

Este proceso asegura que el cliente esta satisfecho de que el incidente ha sido
resuelto antes de cerrar el registro del incidente. El proceso también comprueba
gue el registro del incidente esta completamente actualizado y asigna una

categoria de cierre.

La fase de cierre del proceso de gestion de incidentes es la responsable de
confirmar con el iniciador que el incidente ha sido resuelto, asegurandose de
gue los detalles del incidente y la resolucién han sido registrados, categorizando

el cierre y luego cerrando el registro del incidente.

Es responsabilidad del analista del service desk cerrar incidentes. Una vez
resueltos los incidentes, los grupos de resolucién deben actualizar el estado del
registro de incidentes a "resuelto" y, a continuacion, pasar los registros al equipo
de servicio técnico. Si se piensa que el incidente ocurrira de nuevo o ya ha
tenido varias ocurrencias, pero no hay un problema correspondiente o un
registro de error conocido, entonces el analista de servicio debe establecer
contacto con la administracion de problemas para solicitar que se cree un
registro. La administracion de problemas debe considerar la solicitud y crear un

nuevo registro o explicar por qué no se requiere actualmente. (MOF 3, 2005)

3.1.2.2 Gestion de Problemas MOF3.

Algunas empresas tienen el enfoque de concentrarse Unicamente en la recuperacion

de incidentes, esto por lo comun resulta en incidentes recurrentes que reducen en gran

namero el nivel de servicio, para minimizar esfuerzos en un futuro es importante

cambiar el enfoque y tratar de buscar la causa raiz de un incidente lo cual se hace

mediante la gestion de problemas.
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Para esto, se investigan y analizan las causas a fondo de cada uno de los incidentes,

desde procesos internos, procedimientos o la infraestructura.

A partir de la gestion de problemas en MOF se puede observar una reduccion en el
impacto econdmico que generan los incidentes en el dia a dia de la organizacion, lo

cual influye directamente con la calidad del servicio de TI.

El objetivo principal de la gestién de problemas es garantizar que todos los incidentes
recurrentes, problemas y errores conocidos sean identificados y registrados para crear
un plan de accion para crear soluciones éptimas. Dentro de la gestién de problemas
todo se somete a una clasificacion a partir de la incidencia, el impacto al nivel de
servicio, el nivel de urgencia y los recursos disponibles y los necesarios para resolver

dicho problema.

También en este proceso, se hace un analisis proactivo para implementar medidas
correctivas antes de que algo suceda, al identificar la causa raiz de todos los incidentes
el proceso de gestién de problemas administra la infraestructura para garantizar que
hay un proceso de seguimiento y supervision del ciclo de vida de un problema.

La gestion de problemas sigue un flujo de trabajo de manera secuencial, aqui se
identifican los procesos y actividades necesarios en la Figura 8 (MOF, 2005) muestra

el inicio y el fin de la gestién de problemas.
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Figura 8 Diagrama De Flujo Gestién De Problemas (MOF, 2005)

Registro y clasificacion de problemas.

En esta parte del proceso se hace un registro del problema, el cual puede venir
de ciertas fuentes de informacién y medios de la organizacion, los problemas
pueden ser incidentes recurrentes o errores conocidos o del resultado de un
analisis por la gestion de problemas. Es necesario que los problemas analizados
sean priorizados a partir de la relacién que tienen con los incidentes, esto se
hace mediante un sistema de evaluacién que verifica el impacto comercial, la

urgencia y los recursos disponibles.

Se puede reunir informacion de varias fuentes que pueden utilizarse para

ayudar en el analisis de incidentes y problemas:

e Vendedores externos.

e Usuarios del servicio.

e Forosy grupos de usuarios.

e Archivos de registro.

e Registros de incidentes y problemas.

e Internet.
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El registro de problemas debe tener algunos campos especificos para registrar
la informacién requerida. Los siguientes elementos deben ser tipicos de los

campos contenidos en un registro de problema:

e Informacion de contacto / originador

e Un numero de problema unico.

¢ Incidente de incidentes / vinculacion de incidentes.
e RFCs vinculados.

e Sellos de fechay hora

e Detalles del problema.

e Categoria de problemas.

Investigacion y diagndstico del problema

Este proceso se ocupa de la investigacion del problema y el diagnéstico de la
causa raiz. Estos datos se pueden utilizar para evaluar los recursos y las
habilidades necesarias para resolver la causa del problema. El proceso incluye
abordar problemas importantes que requieren planificacion adicional,
coordinacion, recursos y comunicacion, y que pueden dar lugar a un proyecto

formal que se esta iniciando.

En algunos casos la evidencia de la causa raiz debe mantenerse para referencia
en el futuro. En caso de incumplimiento grave de la seguridad, los rastreos y
registros de eventos o cualquier otro dato importante que represente los
acontecimientos deben mantenerse y mantenerse en un area segura. Esto debe
estar en un lugar donde pueda ser localizado y accedido por personal autorizado
trabajando en el problema. Evidencia, especialmente con intencion maliciosa,
debe asegurarse de acceso no autorizado para evitar la manipulacion o

destruccion. El almacenamiento también debe cumplir con todos los acuerdos
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de confidencialidad, proteccion de datos y otros requisitos legales relevantes

para la informacién y su ubicacién geografica.

Durante el proceso de investigacion y diagnostico, la administracion de
problemas intenta determinar la causa raiz del problema. El personal asignado
debe comenzar el proceso de investigacion analizando la interrupcion del

servicio con el mayor detalle posible.

Cuando se han determinado con éxito las causas raiz de un problema y si ain
no se ha encontrado ninguna solucion, el personal de soporte del problema
debe evaluar si todavia hay una necesidad de encontrar una solucion. Los
miembros del personal de soporte del problema también deben evaluar si se

debe crear un registro de error conocido.

El personal de apoyo del problema es responsable de revisar regularmente el
progreso en los problemas existentes e identificar los casos en los que se ha

estancado el progreso.

Control de errores

Esta parte del proceso es la encargada de la correccion de errores conocidos.
el objetivo es cambiar componentes o procesos para restaurar un servicio y
eliminar errores, para prevenir una repeticion de incidentes. EI control de
errores es el elemento dentro de la administracién del problema que es

responsable de ver el problema hasta una resolucion final.
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Grabacién de errores

La identificacion de errores conocidos resulta de la investigacion y el diagndstico
de cualquier problema informado al equipo de gestién de problemas. Todos los
datos deben almacenarse de forma segura, dentro de una base de datos

integrada.

Los registros de errores deben incluir detalles de las acciones de resolucion
identificadas, los costos calculados para resolver el error y el plazo esperado

para implementar la resolucion.

Evaluacion de errores

La administracion del problema debe evaluar el error y determinar qué
elementos o procesos de configuracién necesitan ser cambiados para resolver
el problema permanentemente. cualquier cambio o adicion al registro de error
conocido debe coordinarse a traves del contacto de administracion de
problemas responsable de resolver el error conocido. Esto asegura que este
miembro del personal permanece completamente informado sobre el estado de
la actividad de resolucién. También asegura, que solo se registre informacion

pertinente en la base de datos.

Prioridad de resolucion

una vez evaluado un error, se decide como y cuando resolver el problema,
hacerlo de manera inmediata si los recursos disponibles son suficientes o si se
debe aplazar la resolucién. Deben considerarse costos y sobre todo el impacto

en cuanto al nivel de servicio, para esto se hace un analisis de costo beneficio.
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Supervision de errores

La prioridad de un error conocido para la resolucién puede cambiar con el
tiempo a medida que se hacen otros cambios o se vuelven aparentes
problemas. El personal de soporte al problema debe supervisar los errores
conocidos existentes y revisar periodicamente su prioridad de resolucion en
vista de cualquier cambio. Ademas, el personal de soporte del problema
también debe supervisar si alguno de los errores conocidos se ha resuelto o

simplemente ya no son relevantes.

Resolucion de errores

Una vez que se va a proceder en la resolucién de un error conocido, el personal
debe analizar el plan de resolucién. Algunas de las etapas de resolucién de
errores incluyen analisis de impacto, una evaluacion detallada de la accién de

la resolucion y prueba de cambio.

La vinculacion de registros permite un seguimiento eficiente del estado de
cualquier incidente, problemas o cambios asociados actualmente. El personal
de soporte del problema debe confirmar si el error se ha resuelto correctamente.
Esto puede incluir la realizacién de pruebas en si o la comprobacion con los

usuarios que estaban experimentando el error.

El monitoreo continuo del cambio, debe llevarse a cabo para asegurar que la
resolucién haya logrado los resultados deseados. Un error se considera cerrado
cuando el cliente acepta que la resolucién ha cumplido con los requisitos de
negocio aplicables. Si la investigacion revela que el error no se ha resuelto, el
soporte de problemas primero debe comprobar que los cambios se han

implementado como se esperaba. Si se comprueba que los cambios esperados
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no se han producido realmente, deben ser devueltos al proceso de

administracion del cambio.

Cierre del error

La administracion del problema es responsable de cerrar los errores conocidos.
El registro de error conocido en el CMDB se actualiza para reflejar que se ha

implementado una resoluciébn Permanente para el error.

Si hay un registro de problema asociado con el error conocido, éste debe
cerrarse siguiendo el proceso definido en la seccion de Cierre de Problemas de
este documento. Si no hay un registro de problema correspondiente, sino que
hay uno o mas registros de incidentes asociados, los detalles de la resolucion
de error se deben pasar a la administracion de incidentes para que puedan

resolver y cerrar los incidentes.

Cierre del Problema

Los detalles de la resolucion de problemas deben ser registrados
completamente en el sistema de gestibn de problemas. Después de la
implementacion exitosa de cambios para resolver errores, se puede cerrar el
registro de error conocido relevante, junto con cualquier incidente asociado o

registros de problemas. Durante el proceso de cierre del problema.

Ademas de la clasificacion inicial de los problemas por categoria y prioridad,
gue en si pueden ser una valiosa fuente de informacion sobre los tipos de
problemas que se experimentan, las categorias de cierre y los cédigos deben

utilizarse para proporcionar informaciéon adicional sobre el problema. Se debe
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asignar una categoria de cierre al problema, indicando el tipo de accion de

resolucién que eventualmente se tomo.

Los problemas que se diagnostican erroneamente y requieren una nueva
clasificacion posterior deben registrarse como tales para asegurarse de que

dichos errores pueden ser reparados posteriormente.

La precision de la notificacion de problemas depende de la calidad de la
informacion almacenada en los registros de problemas. Si se requieren informes
de gestion y se estan ejecutando sobre la base de la clasificacion original, y el
cierre posterior no corrige los errores anteriores, entonces la exactitud de los

informes de problemas puede ser cuestionada.

Una vez que se ha cerrado un problema, si se asocia con cualquier incidente
abierto, se debe informar a la direccion del incidente. El proceso de gestion de
incidentes entonces se encarga de la implementacion de cualquier accion
pendiente para resolver los incidentes individuales, obteniendo la confirmacién

de la resolucion y luego el cierre de los registros de incidentes.

Analisis proactivo y revisiones de problemas

Las actividades de analisis proactivo se ocupan de identificar y resolver
problemas y errores conocidos antes de que ocurran incidentes, minimizando
asi el impacto adverso en el servicio y el negocio en su conjunto. Las principales
actividades son el analisis de tendencias y la focalizacion de acciones

preventivas.
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A raiz de un incidente importante o de un problema importante, debe realizarse
una revision de todos los eventos y acciones que se llevaron a cabo. Esta
revision proporciona un medio de recopilar datos Utiles para el andlisis futuro y

asegura que todas las lecciones importantes son identificadas y registradas.

Las personas apropiadas involucradas en la resolucion del incidente o problema
deben ser llamadas para tomar parte en la revision para ayudar a determinar lo

siguiente:

e Qué se hizo correctamente

e Qué se hizo incorrectamente

e Qué se podria hacer mejor la proxima vez
e CbOmo prevenir la recurrencia

e CoOmo detectar rapidamente si hay una recurrencia

3.1.3 Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones

Sistemas de soporte a la toma de decisiones (DSS por sus siglas en inglés de Decision
Support Systems). Son sistemas de apoyo que nos brindan informacion y las bases
necesarias para tomar una decisidbn de manera estandarizada. Se hace de manera
interactiva mediante un software especializado, el cual, con ayuda del experto en el
area a tomar decisiones nos permite recopilar e identificar la informacion mas util, esto
con la finalidad de tener una serie de alternativas basadas en estimaciones creadas a
partir de la informacién obtenida, el sistema es un apoyo en el proceso de toma de
decisiones, lo cual implica el soporte a la estimacion, evaluacion o la comparacion de

dichas alternativas.
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La informacion recopilada para un SSTD puede ser:

e Ingresos historicos y/o proyectados y cifras de ventas.
e Comparacion en periodos de tiempo en cifras de ventas, inversiones, compras
y produccion.

¢ Inventario, bases de datos de diferentes tipos.

El SSTD se involucra en todas las etapas del proceso a la toma de decisiones las

cuales son:

Inteligencia: se recopila la informacion para identificar necesidades o problemas dentro

de la organizacion.

Disefio: se genera una serie de alternativas o0 escenarios que resuelvan la

problematica o curso de accion del modelo.

Seleccion: a partir de ciertos factores y atributos que deben cumplirse dentro de las

alternativas se selecciona la que mas se ajuste a las necesidades.

Implantacion: se ejecuta la decision y se hace un informe del progreso y una

retroalimentacion para futuros casos.

Existen cinco componentes principales dentro de un SSTD (Turban, 2001) los cuales

son:

1. Usuarios: segun sus roles o funciones en el proceso de la toma de decisiones ya
sean participes o estén involucrados dentro del area de proceso que es analizada

0 son expertos del sistema

2. Contexto de decision: definir una decision que sea especifica para la problematica

aresolver siempre y cuando entre en el alcance de las posibilidades de la empresa.
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3. Sistema de destino: se establecen los limites del sistema y las areas afectadas

durante el proceso.

4. Bases de conocimiento: son los datos ya sean internos o externos y se conforman
por bases de datos de cocimientos (KDB knowledge database por sus siglas en
ingles), almacenes de datos, bases de datos de gestion de configuraciones (CMDB
configuration management database por sus siglas en ingles), modelos

matematicos existentes y los tipos de informes.

5. Entorno de trabajo: a partir del entorno se hace una preparacion y seleccion de
informacion que sea necesaria, el analisis de las consecuencias y las referencias

histéricas en cuanto a las alternativas presentadas.

3.1.3.1 Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS).

Los EIS son un tipo de SSTD son herramientas de software orientado a altos mandos
dentro de una organizacion como se puede observar en la Figura 9 (EIS, 2016), el EIS
provee a los gerentes un mejor acceso a la informacion de la empresa y les permite

identificar cuales son los datos clave para el buen proceder de la organizacion.
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8 Decision Support

Systems

Middle
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Figura 9 Piramide De Sistemas De Informacion (EIS, 2016)

Una de las principales ventajas de los EIS es el desarrollo de interfaces amigables
para usuarios con pocos conocimientos técnicos, dentro del software se puede

encontrar:

¢ Informes de resultados

e Datos de la compafiia

e Alertas en el proceso de negocio
e Histéricos de datos

e Tendencias.

El EIS presenta informacion por medio de indicadores clave los cuales tienen
caracteristicas unicas de comportamiento. La informacion de los EIS se maneja por
medio de cubos multidimensionales esquematizados en la Figura 10 (Evaluando,
2016)

Tendencias

g (.0’]

Cubo
multidimensional

Interfaz
grafica

Informacion
de proyectos

() EVALUANDO

Figura 10 Cubo Multidimensional De Indicadores EIS (Adaptado De Evaluando, 2016)
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Los sistemas de informacién ejecutivos se identifican por tener algunas caracteristicas
y seguir un proceso para manipular la informacion en la Figura 11 podemos observar

las etapas del proceso de los sistemas de informacion ejecutivos. (EIS, 2016)

Alarmas - Alertas - SR
i [ Semaforos B
@ Tablero de control
Almacen de Cubo
datos multidimensional
corporativas Interfaz grafica Administracion de
Facil de usar una sola pagina

Figura 11 Proceso De Un EIS Entradas Y Salidas (EIS, 2014)

Interfaz grafica

Amigable para el usuario, intuitiva y de relaciéon simple que facilite el analisis y
monitoreo de datos para cualquier usuario, aunque éste no tenga conocimientos

técnicos especificos.

Alarmas o semaéaforos

Parte del EIS donde se identifican errores o indicadores fuera del rango
establecido en el monitoreo, la alerta muestra al usuario donde debe concentrar

sus esfuerzos para normalizar el servicio.
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Tableros de control

Es la herramienta principal de monitoreo de una interfaz Unica con la posibilidad
de desglosar informacion, muestra todos los indicadores y las alertas que hay
dentro de los procesos, hay metodologias especificas para crear herramientas

de este tipo.

Los objetivos del EIS para una empresa son:

¢ Informacion reciente para los gerentes
e Simplificar la informacion

e Organizar la informacion

e Identificar errores

¢ Informacion de desempefio.

3.1.3.2 Tableros de Control / Tableros de Desempefio

El nombre de tablero de control o Dashboard se refiere a un tablero que ofrece
informacién permanente y visual (mediante graficas e imagenes) sobre el estado de
un grupo de componentes en tiempo real, la informacion desplegada es extraida de
varias fuentes o bases de datos. Esta caracteristica permite a los usuarios tener un
conocimiento del estado actual de dichos componentes usualmente siendo estos
factores criticos para el desarrollo empresarial y hacer analisis rapidos e inteligencia

de negocios.

Las métricas y los KPI son la base de los tableros de control, son las herramientas que
permiten alertar a los usuarios del estado de los objetos dentro del tablero. El propésito
de estos tableros es dar al usuario informacién de la empresa en un formato visual e

intuitivo, aqui se hace énfasis en los datos operativos, cifras y KPI,
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Los paneles permiten descomponer una meta estratégica en metas operacionales.

(Group Sixtina, 2008) estas aportan valor al cumplimento de le meta general.

Proyectos BI tradicionales suelen usar un enfoque de abajo hacia arriba en la
determinacion de necesidades, donde la atencion se centra en el dominio de los datos
y las relaciones que existen dentro de esos datos. Al relacionar las Métricas y los KPI
para un proyecto de Dashboard es preferible tomar un enfoque de arriba hacia abajo.
Un enfoque de arriba hacia abajo comienza con las decisiones empresariales que
deben ser puestas en primer lugar y luego se desciende hacia los datos necesarios
para apoyar esas decisiones. Con el fin de adoptar un enfoque de arriba hacia abajo
usted DEBE involucrar al usuario actual quien utilizara estos paneles, ya que son los
anicos que pueden determinar la relevancia de los datos especificos de las empresas

con respecto a sus procesos de toma de decisiones.

Métricas

Una métrica se refiere a una medida numérica exacta y directa, la cual
representa un conjunto de datos del negocio relacionado a una o varias areas
dentro de la empresa. Un ejemplo claro seria “ventas semanales”. La medida
seria en pesos y la dimensién sera la semana, la medida puede tener varias
dimensiones dado el ejemplo puede cambiar de semanas a dias, meses, afos

etc. Siempre y cuando la dimension pertenece al mismo tipo.

KPI

un KPI (key performance indicator) indicador clave de rendimiento por sus siglas

en inglés es un indicador que esta vinculado a un objetivo (Mestres, 2014).
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Visualmente se muestran como una tasa o0 porcentaje y se pre-determina una
meta y dentro del tablero se puede observar si esta por encima o por debajo de
la meta establecida. Estan disefiados para que el usuario pueda saber
instantaneamente si los rangos estan dentro de lo establecido por el plan de

negocios.

3.1.4 Herramientas para el Desarrollo de Tableros de Control

3.1.4.1 Herramientas Especializadas

Dentro de la amplia gama de sistemas y herramientas para el desarrollo de tableros
de control nos encontramos con dos ramas. Las cuales son las herramientas
especializadas las cuales ya vienen precargadas con bastantes herramientas graficas
y de tratamiento de datos que facilitan la creacién y la publicacién de tableros de
control, en la mayoria de los casos se trata de software propietario o con licencias de

uso.

3.1.4.1.1 Microsoft Power Bl

Es una herramienta de analisis de negocios desarrollado por Microsoft, con la cual es
posible la creacién de gréficos interactivos para un analisis detallado de la informacion.

Su primer lanzamiento fue en el verano del 2010 con otro nombre (Crescent), el cual
tenia una licencia de uso publica y funcionaba tGnicamente con SQL Server, su primer
lanzamiento oficial como Power Bl fue en septiembre del 2013 en la paqueteria office
365.

e Power Bl se genera a partir de los siguientes componentes clave.

e Power Bl Desktop aplicacion basada en escritorio para el SO Windows.

55



e Power Bl (service) sistema de Power Bl de software como servicio (Saas)
denominado PowerBl.com

e Aplicaciones moviles de Power Bl para visualizar y editar graficos desde
dispositivos Android, 10S y Windows Mobile.

e Power Bl Gateways sistemas de comunicacion de datos para medios externos
a los de power BI

e Servidor de informes Power Bl un repositorio central de todos los reportes
generados por power BI.

e Power Bl Embedded la API se utiliza para crear paneles de informes dentro y
fuera del entorno de Power BI.

e Powe BI visual Marketplace cada usuario es capaza de hacer sus informes

personzalizados y compartirlos en la red de Microsoft.

Debido a la tendencia tecnlogica Power Bl también brinda servicios en la nube la cual
integra todos estos elementos y es capaza de trabajr de manera universal solo con

acceso a internet.

3.1.4.1.2 MicroStrategy

Es una plataforma para analisis empresaria, la plataforma MicroStrategy admite
cuadros de mando interactivos, cuadros de mando, informes de gran formato,
consultas ad hoc, umbrales y alertas, y distribucion automatica de informes. Las
interfaces incluyen web, escritorio (para desarrolladores) e integraciéon de Microsoft
Office.

La plataforma MicroStrategy utiliza un Unico metadato comuan para la coherencia y el
mantenimiento optimizado. MicroStrategy admite el analisis en memoria con "Cubos
inteligentes" (Informes OLAP como conjuntos de datos). Las métricas y los atributos

se crean una vez y se usan en diferentes tipos de informes. Los cambios se realizan
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en un solo lugar y todos los informes relacionados se actualizan automaticamente. Del
mismo modo, los permisos de seguridad se otorgan en un solo lugar, lo que reduce los

costos de administracion.

Los elementos méas importantes que forman la herramienta de MicroStrategy son los

siguientes:

MicroStrategy metadata: repositorio que almacena la definicion de los objetos de
MicroStrategy y la informacion sobre el modelo de base de datos explotado.

MicroStrategy Intelligence Server: servidor analitico optimizado para el reporting

empresarial y para el andlisis OLAP.

MicroStrategy Desktop: aplicacion en entorno Windows que proporciona un completo

abanico de funciones analiticas disefiadas para facilitar el desarrollo de informes.

MicroStrategy Web: entorno interactivo para la ejecucion de informes y analisis desde

el entorno web.

3.1.4.1.3 Qlik

Qlik es una compafia de software con sede en Radnor, Pennsylvania, Estados Unidos.
Qlik es el proveedor de QlikView y Qlik Sense, software de inteligencia empresarial y

visualizacion.

QlikView es una herramienta de Bl que permite medir, monitorear y realizar un
seguimiento de procesos clave dentro de una organizacion. Los cuadros de mando
con QlikView, con su interfaz altamente interactiva y de facil uso concede a los usuarios
un acceso instantaneo a meétricas del mas alto nivel, profundizando en distintos niveles
llegando al detalle. Esta forma de trabajar da nuevas perceptivas indetectables

anteriormente.
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Qlik Sense se puede implementar en las instalaciones o en la nube. La compafiia
también opera un producto llamado Data Market, que brinda a los usuarios de QlikView
acceso a una lista seleccionada de conjuntos de datos disponibles publicamente, que

incluyen datos censales, financieros y de presentacion de negocios.

Ambos productos principales se ejecutan en el motor de datos propietario de Qlik, que
se conecta a los almacenes de datos y almacena los datos en la memoria. Esto permite
a los usuarios aplicar visualizaciones y manipular tableros a través de una interfaz de

arrastrar y soltar, en lugar de tener que escribir cédigo para manipular datos.

Como herramienta de Bl de autoservicio, QlikView es generalmente lo suficientemente
simple como para que la mayoria de los usuarios de negocios lo recojan sin necesidad
de tener un andlisis de datos especial o habilidades de programacién. A menudo se
utiliza en los departamentos de marketing, recursos humanos y ventas, asi como en
tableros ejecutivos para permitir que la gerencia de nivel superior rastree las
operaciones comerciales generales. Si bien no se requieren habilidades especiales, la
mayoria de las organizaciones brindan capacitaciéon a los usuarios empresariales

antes de darles acceso al software.

3.1.4.2 Herramientas genéricas.

Las herramientas genéricas son otro tipo de software que permiten al usuario la
creacion de sistemas de informacion, estas pueden ser cualquier sistema o lenguaje
de programacion que permitan desarrollar al usuario un tablero de control teniendo la
ventaja de que el usuario puede manipular el sistema acorde a sus capacidades de

programacion.
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3.1.4.2.1 Libreria visual Java D3.js

D3.js es una biblioteca de JavaScript que sirve para manejar datos, esta biblioteca nos
permite utilizar los datos en un ambiente web, donde su caracteristica mas importante
es la creacion de componentes de visualizacion de datos y poder manipularlos en un

navegador web responsivo (Bostock, 2016).

D3 permite enlazar datos y aplicar métodos visuales para mostrarlos, por ejemplo, se
puede crear una tabla dinamica dentro de HTML y al mismo tiempo manipular los datos
para crear una grafica o un tablero interactivo y con la posibilidad de visualizarlo con
cualquier dispositivo web. D3 permite la manipulacion eficiente de informacion con una
sobrecarga minima, D3 es extremadamente rapido, soportando grandes conjuntos de

datos y comportamientos dinamicos para interaccién y animacion.
Caracteristicas de D3.js:
Selecciones

La funcion principal de D3 es la que el programador utilice selectores con estilo
u Hojas de Estilo en Cascada (CSS Cascading Style Sheets por sus siglas en
ingles), para seleccionar los datos, luego se aplican operadores para manipular

los elementos.
Transiciones

Permiten juntar en un determinado momento valores y atributos visuales, lo que

hace dinamicos a los graficos y tablas.
Asociacion de datos

Crear las relaciones entre los datos y como afecta la manipulacién de éstos en
todo el entorno visual, cada dato tiene propiedades Unicas y un comportamiento

establecido.
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3.1.4.2.2 Framework Angular JavaScript

Es un framework de desarrollo para aplicaciones basado en el lenguaje de
programacion JavaScript, actualmente cuenta con dos versiones una de ellas es

administrada por Google y otra que es de cddigo abierto.

Angular es un framework que soporta el modelo vista controlador (MVC), con lo cual
el desarrollo de sistemas web y las pruebas de los mismos resulta mas sencillo, el uso

de plantillas HTML por el lado del cliente permite una implementacion mas eficaz.

Las aplicaciones en angular son modulares y angular gestiona esto mediante la libreria
NgModules que es el core del sistema web, ademas de estos modulos Angular cuenta

con las siguientes caracteristicas:

Bibliotecas Angulares

Es una coleccion de médulos que se instalan por el administrador y sirven como

paguetes precargados de aplicaciones.

Componentes

Controla el parche que sirve como vinculo entre la vista y el controlador, esto
define a la aplicacion como un solo componente, el cual es alimentado por las
API de propiedades y métodos. En la vista de nuestro modelo Angular define
una plantilla de manera predeterminada con las etiquetas de HTML, ya es

cuestion de la habilidad y estilo del usuario personalizarlo a su manera.
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Metadatos

Encargados de guiar el framework para procesar las clases establecidas por el
usuario, dentro de la estructura de Angular los metadatos son el medio de

conexién entre los componentes, y la vista del modelo.

El enlace de datos.

Sin Angular el usuario seria el responsable de introducir los valores de los datos
en los controles HTML y convertir las respuestas de los usuarios en acciones y
actualizaciones de valores. Escribir la logica del push / pull es una tarea
complicada y se es muy propenso a errores, por lo tanto, Angular define las
paqueterias de conexion y el enlace de datos.

3.1.4.2.3 Bootstrap

Es un kit de herramientas y diversos lenguajes de programacion de cédigo abierto que
permite el desarrollo de aplicaciones web. Su principal uso es la pare front-end de las
aplicaciones. Este kit de herramientas esta compuesto por:

e HTML
e CSS
e JS

Entre sus principales componentes son el de disefios topogréficos, formularios,
botones, menus etc. Previamente definidos en un sin nimero de bibliotecas creadas

solo para que al usuario las integre dentro de su proyecto web.

Sus origenes son dentro de un proyecto de Twitter con la finalidad de tener un

repositorio completo de herramientas visuales para hacer aplicaciones de una manera
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mas rapida y eficiente, dicho proyecto fue tan exitoso que se llevé a un nivel mas alto

y actualmente es una de las bibliotecas mas famosas de GitHub.

3.2 Revision de Intervenciones Similares.

Debido a la expansion de las areas de Tl dentro de las organizaciones, actualmente
se buscan métodos y mecanismos capaces de sustentar las mejores practicas en
cuanto a la administracion de TI, por lo cual la implementacion de metodologias y

marcos de trabajo se hace cada vez mas comun.

ITIL y MOF son marcos metodologicos que proporcionan practicas, informacion y la
orientacion necesaria para que los profesionales de Tl sean capaces de proporcionar

de la mejor manera los servicios de TI.

El implementar este tipo de marcos de trabajo conlleva el andlisis y seleccién de
grandes cantidades de informacién, lo cual resulta en algunos casos el no tener una
fuente centralizada de datos, que la informacién este repetida y no sea tratada de una
buena manera, por lo cual, se han hecho esfuerzos en adaptar sistemas que sean
capaces de centralizar la informacién y se muestren esquemas visuales mas rapidos,
con esto se busca disminuir esfuerzos y el uso de recursos para mejorar el servicio
de TI.

Actualmente, el crear sistemas centralizados de datos con una interfaz visual basada
en tableros de control es un tema cada vez mas usado por los expertos en Tl a

continuacion se hace un breve analisis y la aportacion de algunos expertos en el tema.
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3.2.1 Caso Similar #1. Maintaining quality of service based on ITIL-based IT service
management (Ishibashi, 2007).

El utilizar un sistema visual orientado a los servicios de soporte de ITIL fue una idea
de los expertos de Fujistu en el cual usan SSQC como un recolector de datos y hacer
un analisis de la capacidad y el rendimiento de las partes de un sistema informatico, lo
cual, es desde la infraestructura hasta la aplicacion del software. Para la gestion de
capacidad se hacen analisis de los recursos informéticos (CPU, peticiones de disco
duro, tasa de ocupacion etc.). Dentro de la gestiébn de capacidad y disponibilidad,
SSQC, proporciona un gran namero de funciones con las cuales la organizacion es
capaz de dar soporte mediante la gestion de Tl a todas las areas de la empresa de

una manera eficaz.

Una vez que la empresa Fujistu hizo una recoleccion y limpieza de los datos de los
procesos de soporte antes mencionados se opto por usar el sistema altamente visual
SAView con el cual se crearon las gréficas para el andlisis y tratamiento de la

informacion.

Todo este proceso es esquematizado mediante una arquitectura de tres capas las

cuales son las siguientes.

e Capa agente: encargada de la recoleccién de datos
e Capa administradora: encargada de la recopilacion de datos y almacenamiento
de la informacién util

e Capa gerente: encargada de mostrar la informacion de todo el sistema.

En el articulo marcan la tendencia de usar sistemas visuales en la administracion de
capacidad, disponibilidad y nivel de servicio, para el desarrollo del sistema utilizan las
paqueterias de Systemwalker, una es SSQC el cual administra los datos recopilados
por la gestion del soporte de Tl y dentro del mismo sistema se utiliza SaView el cual
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genera interfaces graficas para el tratamiento de informacion mas preciso y simple, tal
como se muestra en la Figura 12 (Ishibashi, 2007).
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Figura 12 Pantalla De SAView Para El Monitoreo Del Negocio (Ishibashi, 2007)
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3.2.2 Caso Similar #2. Architecture for business intelligence design on the IT
service management scope (Marin, 2016).

En la propuesta del C.P. Marin Ortega y compafiia, plantean el desarrollo de algoritmos
para la integracion de varios dominios empresariales y tecnoldgico dentro de la gestion
de servicios de TI, mediante técnicas de inteligencia artificial se crearon indicadores
(kpi), estos indicadores fueron extraidos dentro de marcos como COBIT e ITIL

aplicados en una empresa cubana.

También hacen un andlisis detallado de las herramientas de inteligencia de negocios
y su aplicacion con un cuadro de mando integral para proporcionar informacion
historica, actual y de operaciones comerciales, mediante un proceso analitico en linea
(OLAP). Dentro del sistema de inteligencia de negocios se proporcionan algunas

caracteristicas basicas las cuales son:

e Gestion de datos
e Analisis de datos

e Descubrimiento del conocimiento

Para el desarrollo de la metodologia, se aplica un proceso de nueve pasos, aplicados
desde el desarrollo del marco conceptual basado en ITIL y COBIT, en el que destaca
el desarrollo de indicadores de datos historicos los cuales deben ser aprobados

mediante reglas que se proponen en el modelo.

Dentro del articulo se analizan los resultados de los indicadores de desempefio y
mediante una técnica estadistica se verifica que los tableros de puntajes mejoran en

cierto porcentaje el manejo de la informacion (Marin, 2016).
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3.2.3 Caso Similar #3. ITIL-based IT service support process reengineering
(Valverde, 2014).

En el articulo del Dr. Raul Valverde, se proporciona una metodologia sobre como se
debe aplicar el marco de trabajo ITIL para evaluar los procesos de soporte de servicios

de TI, con la integracion de un sistema de soporte a la toma de decisiones.

El Dr. Valverde hace el estudio para identificar indicadores KPI, que a su vez fueron
tratados por un sistema de soporte a lo toma de decisiones (DSS), para hacer una

reingenieria en los procesos de soporte de ITIL.

Se plantea el marco de trabajo ITIL como una serie de recomendaciones a las
organizaciones para mejorar los procesos de soporte de servicios de Tl y establecer
mejores practicas, todo esto, se baso en el enfoque de un sistema de soporte a la toma
de decisiones para monitorear los indicadores clave orientados a un nivel operativo del
servicio de atenciéon al cliente y la gestion de incidencias, problemas, cambios y
configuracion. A nivel de tactico esta orientado al SLA, gestion de capacidad y
continuidad de servicio de TI la Figura 13 muestra el proceso detallado de la

metodologia.
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Figura 13 Arquitectura Propuesta Para El DSS (Valverde, 2014)

También indica que los resultados en su mayoria son positivos pero que falta una
mayor efectividad en la mejora de los procesos para que las expectativas sean
cumplidas en su totalidad, el mismo hace énfasis en hacer un estudio mas extenso en
cuanto a la duracion de la prueba para que los resultados sean mas significativos para

el grupo de soporte (Valverde, 2014).
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3.2.4 Caso Similar #4. IT infrastructure Data Center Services Based on ITIL
(Tomoda, 2010).

Los servicios del centro de datos de la empresa Fujitsu crecen de manera constante y
tienen una aceptacién por parte de sus clientes muy alta, lo cual ha creado una
dependencia de TI. Por lo tanto, Fujitsu ha centrado sus esfuerzos en mejorar su
capacidad para dar lugar a la demanda, mejorar la calidad del servicio, tener una mejor
seguridad y soporte interno. En este trabajo se plantean estandarizar y mejorar su

servicio basado en el marco de procesos ITIL.

Los servicios prestados por el centro de datos de Fujitsu estan en aumento, por lo
tanto, de se planted reestructurar los procesos para el establecimiento de una
infraestructura de servicios estandarizada. Para el centro de datos se usaron los
procesos de soporte para la configuracion de infraestructura para dar el soporte a mas
de 50 000 servidores dando lugar para aumentar la capacidad esto se hizo mediante
la paqueteria de SystemWalker. Con la cual lograron inventariar y conocer el estado
de todos sus servidores, esto, con el fin de dar mantenimiento de manera ordena y
automatica, asi como también poder sustituir cuando se requiera y tener consumibles

disponibles mas rapido.

Para la gestion de incidentes se cred un sistema capaz de recolectar la informacion de
los incidentes generados y sus datos particulares, con lo cual, las solicitudes de su
centro de servicio tengan una respuesta rapida y eficaz, asi como también, hacer

visible el progreso y estado del incidente.

Una vez que se definieron los procesos se cre6 un portal para el cliente en el cual se

combina la infraestructura de la gestion de incidentes y la gestion de configuracion, se
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cred un menu basico, en la Tabla 2 se muestra el nombre del menu y su funcion dentro

del panel para el cliente (Tomoda, 2010).

Tabla 2 Menu Del Portal Del Cliente Y Su Contenido (Tomoda, 2010)

Nombre del mend

salida

Solicitud de operacion
del centro

Proporciona funciones de aceptacion de solicitudes de operaciones
desde el cliente al centro de datos y confirmacion del progreso de la
operacion.

Informe de servicio

Muestra los materiales de reporte para el cliente creados por CSE /
gerente de servicio.

Documentos de

Servicio

Muestra documentos firmados entre el cliente y Fujitsu para la
provision del servicio.

Noticias importantes

Muestra avisos importantes especificos del cliente.

Informacién del centro

Muestra avisos en relacion con las instalaciones del centro (tales como
inspeccion).

Informacién del sitio

Muestra avisos en relacion con el sitio de portal del cliente (como
mantenimiento a programar).

Consultas al sitio

Aceptacion de las opiniones y peticiones relativas al sitio y la relacion
con el sitio

Solicitud de inscripcion
en el

Centro (previsto para
la provision)

Permite al usuario solicitar la entrada al centro
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3.3 Contribuciones y Limitaciones.

Estudio Artefacto Procesos de ITIL o Principales KPI TI o o
. Beneficios Limitaciones
(autores-afo) Desarrollado MOF soportados Reportados Usada
- La arquitectura no esta
orientada a SOA arquitectura
o SR orientada a servicios lo cual
Maintaining ) - Aplicacion de componentes de SSQCy o
) Sistema de y ! i ) es indispensable para para
quality of . - Gestion de capacidad ] SAView con referencia al marco de procesos ) o
) recoleccion y y - Capacidad de la satisfacer de manera facil
service based ) L - Gestion de . ITIL. ) o
visualizacién de ) o infraestructura SSQC | y flexible los objetivos del
on ITIL-based ) disponibilidad ) - Uso de arquitectura de tres capas para el )
) datos mediante y ) - Inventarios SAVIEW ] : i negocio.
IT service ] - Gestion de nivel de manejo de informacion
SSQC y SAView o - SLA e o - La falta de un Dashboard
management ] servicio - Recopilacion de varios tipos de datos en
] ) de sistemwalker I para soportar todos los
Ishibashi, 2007 una base de datos distribuida.
componentes de la
prestacion de servicios para
una visualizacion integrada
Architecture for | Arquitectura para - Disponibilidad de red | COBIT
business una tarjeta de - Tiempo de respuesta )
) ] ) - Desarrollo de una arquitectura de )
intelligence puntajes de TI - Help desk help desk - No cuenta con un sistema

design on the IT
service
management
scope

Marin, 2016

basado en COBIT
e ITIL

- Disefio del servicio

-Actividades de

mantenimiento

inteligencia de negocios en 9 pasos

- Uso de ldgica difusa para aumentar la

efectividad de los indicadores

de visualizacién de

indicadores
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ITIL-based IT Implementacion | - Gestion de - Service desk ITIL - Implementacién de un DSS al marco - El tiempo de
service de ITIL a nivel problemas, incidentes ) de trabajo ITIL implementacion fue muy
. . - Incidentes DSS
support operativo y y cambios . oo corto
- - Definir los indicadores clave por cada
process tactico con un » - Problemas . )
. . - SLA gestion de proceso de soporte - No se cred un sistema
reengineering | enfoque de DSS - )
capacidad y - Cambios Dividir | . vel " visual de datos
- - Dividir los servicios por nivel operativo
Valverde, continuidad tActi P P
2014 -SLA y tactico
- Capacidad
IT Creacion de - Gestién de - Peticiones del -Mejorar los procesos de soporte en - No existe un sistema
infrastructure | procesos parala | configuracion. centro de servicio configuracion e incidentes con el visual de datos.
of Data Center | gestidn de sustento ITIL
. gesth . - Gestion de - Noticias System - Falta el soporte a la

Services configuracién e ; walker 1) . o

. incidentes. importantes -Creacién de un portal para el cliente gestion de problemas.
Based on ITIL | integrados en N

un portal para el . te d ITIL para la gestidn de soporte

- Reporte de

Tomoda, 2010 . p .

cliente. servicios.
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V. DISENO DE INTERVENCION AL CASO PROBLEMA.

4.1 Analisis del Entorno Organizacional Ejecutivo.

El entorno de una empresa comprende desde las instituciones o departamentos
internos de la misma que sean capaces de afectar el desempeiio y se puede clasificar
en internos y externos, ya sean desde proveedores de la infraestructura, en este caso
por ser INEGI una organizacion publica la obtencion de insumos y materiales se hace
mediante licitaciones publicas y se eligen las que se ajusten mejor a sus necesidades.
Por parte del grupo de ingenieria en sistemas el analisis de proveedores, clientes y
usuarios internos y los mecanismos de gobierno actuales es indispensable para su

labor diaria.

4.1.1 Contexto Organizacional

Saber qué factores influyen sobre su grupo especifico de actividades permite tener un
mejor control en los procesos de soporte y mejorar el nivel de servicio prestado dentro

de la institucion.

Como podemos observar en la figura 14 el grupo de ingenieria de sistemas del INEGI
se encuentra en un nivel 7 de jerarquia en una de las organizaciones mas grandes
dentro del pais, es uno de los mas importantes ya que su funcion es brindar soporte a

todos los procesos informaticos del INEGI.
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Figura 14 Organigrama Funcional INEGI 2017

El contexto de una organizacion es la combinacion de factores ya sean internos tales
como la cultura organizacional, productos y servicios, estructura organizativa, politicas
y objetivos entre otros. También el otro tipo de factor son los externos que abarcan
desde los impuestos, legislacibn nacional, politicas de gobierno, comercio

internacional y cuestiones monetarias.

Dentro del INEGI podemos identificar muchos factores ya sean internos o externos
esto dado por la misma extension y capacidad que tiene esta organizacion este trabajo
se enfocara en el grupo de ingenieria en sistemas considerandolo como una
organizacion y el complejo principal INEGI sera nuestro entorno total, ya que la labor
del grupo de soporte es brindar apoyo a las demas organizaciones internas del INEGI.

4.1.2 Analisis de funciones y responsabilidades del usuario ejecutivo.

Los sistemas tipo EIS-DSS estan orientados a un grupo especifico de usuarios los

cuales tienen dentro de sus labores hacer un analisis detallado de los datos histéricos
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para la toma de decisiones, en este caso el grupo de ingenieria en sistemas del INEGI
cuyas responsabilidades abarcan desde el brindar soporte a las demas areas de
desarrollo dentro de la institucion, asi como también hacer el andlisis de datos para la
mejora de procesos.

- El desarrollo de una estrategia implementada a la gestion de
problemas, incidentes y cambios dentro del organismo permite
encaminar los activos tecnolégicos hacia las metas empresariales
establecidas.

- Asegurar que las Tl y la infraestructura de red se ajuste al alcance y
las necesidades propias del INEGI y sus clientes.

- Hacer la gestiobn necesaria para el soporte de los procesos
fundamentada principalmente en las metodologias ITIL y MOF para
el apoyo a usuarios finales mediante un grupo de especialistas que
sea capaz de gestionar los procesos de incidentes, problemas y
cambios de una manera adecuada.

- Satisfacer las necesidades de tecnologia de la empresa mediante un
presupuesto establecido el cual se genera con el apoyo de sistemas
de recopilacion de datos para toma de decisiones.
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Tabla 3 Grupo De Ingenieria En Sistemas INEGI 2017

Jefe de Departamento

Departamento De Interoperabilidad Y
Continuidad De Operaciones
Coordinaciéon General de Informética

Subdirector de Area

Subdireccion De Administraciéon De
Servicios De Tecnologias De
Informacién

Coordinacion General de Informatica

Director de Area

Direccion De Computo Y
Comunicaciones

Coordinacién General de Informatica

Jefe de Departamento
Departamento De Ingenieria En
Sistemas

Coordinaciéon General de Informética

4.1.3 Identificacion de Problemas Principales en la Gerencia Ejecutiva

los administradores de TI desarrollan estrategias que deben fundamentar la
orientacién para el servicio brindado por la empresa, con objetivos rentables y que sea
aplicados mediante una correcta asignacion de recursos, este proceso se debe evaluar
considerando el impacto que puede tener en nuestra empresa mediante las fortalezas,

debilidades, oportunidades amenazas y ventajas competitivas.

Estas estrategias pueden verse afectadas por los cambios no controlados como sus
consumidores de informacion, ciertos prondsticos en los planes de desarrollo, el
cambio tecnoldgico acelerado, entre otros. Para el area de ingenieria en sistemas en

INEGI los principales problemas son los siguientes
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[ERN

Gestidon de la informacién no se garantiza la total integridad, disponibilidad y
confidencialidad de los datos de la gestion de incidentes y problemas, esto debido
a que no existe un sistema centralizados de informacion.

Falta de una arquitectura agil para el analisis de datos, el no tener un sistema
visual para los datos dificulta tomar una decision rapida y efectiva en cuanto a la
situacion actual de la informacion de la empresa.

Dificil presentacion de informes actualizados, los directores de area no son
capaces de presentar un informe Gtil y de manera rapida sobre la situacion actual
de algunos procesos de soporte.

Informacién redundante esto provoca un uso indebido de los esfuerzos colectivos
de la institucion ya que no hay n analisis correcto de la informacion y del estado de
los procesos en este caso para la gestion de problemas e incidentes.

4.1.4 Servicios de Informacién Ejecutivos Actuales.

Para el desarrollo del EIS y el tablero de control es importante identificar con cuales

servicios contamos para iniciar el proyecto.

En este caso por la orientacion del sistema se hace el analisis de los datos disponibles

para la creacion de los indicadores, los cuales salen de diversas fuentes de datos que

a continuacion se describen en las siguientes tablas que forman parte de del data

wharehouse de INEGI.

Las tablas 4, 5y 6 nos presenta la informacion de la gestién de incidentes, problemas

y cambios respectivamente, las tablas nos dan el nombre y el tipo de dato. por

cuestiones de seguridad los datos mostrados posteriormente han sido anonimizados

conservando una estructura y logica real de los usuarios del INEGI.
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Tabla 4 Tabla De Gestion De Incidencias INEGI 2017

equipo /servicio var_char
categoria numerico
reporte var_char
nombre(usuario) | var_char
fecha_i fecha
fecha_r fecha
hora_i hora
hora r hora
cambio var_char
relacionado

diagnostico var_char
recuperacion var_char
estado numerico
observaciones var_char
prioridad var_char

Tabla 5 Tabla De Gestion De Problemas INEGI 2017.

Equipo/servicio | var_char
area numerico
categoria numerico
inc_relacionados | var_char
descripcion var_char
afectados var_char
ser_afectados var_char
causaraiz var_char
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fec i fecha
fec_c fecha
hora_i hora
hora_c hora
diagnostico var_char
linea de soporte | numerico
resolucioon var_char
datos adjuntos var_char
prioridad var_char

Tabla 6 Tabla De Gestion De Cambios INEGI 2017

Servicio var_char
proyecto var_char
clasificacion numerico
prioridad numerico
tipo var_char
descripcion var_char
justificacion var_char
ser_afect var_char
ser_req numerico
fec_sol fecha

Fec_ini fecha

fec_con fecha

estado numerico
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Actualmente el grupo de ingenieria en sistemas cuenta con un sistema de informacion
basico del cual se partira para el desarrollo e implementacion del tablero de control
que ayude a su proceso de toma de decisiones en cuanto a la gestion de los procesos
de soporte. En la figura 15 podemos observar el diagrama del S| del INEGI.

Sistemnas de informacion
Informacidn
Base de datos  reportes

= Actividades
Incidentes

Problemas
cambios

Microsoft

Sharepoint Objetivo de la entidad

* Recopilacidn. captura y analisis de
datos de manera manual

* Almacenamiento las bases de
datos no estan centralizadas

personas

Arg. Tl Oswaldo Diaz
Arq. Tl Carlos Camacho
CI0 Armando Zufiga

* Proporcionar
informacién para el
proceso de toma de

+ procesamiento. los datos son
analizados por separado
+ Distribucién la informacion solo es

Arq. Tl Beatriz Sanchez

decisiones
* Automatizar los
procesos operativos

procesada por un grupo de
personas

Recursos

Red de banda ancha
Computadora personal
Navegador de internet

Smartphone

Figura 15 Sistema De Informacion INEGI 2017

En este diagrama podemos encontrar la distribucion de los tres activos basicos del SlI:

v Informacién: como entrada de datos tenemos las bases de datos dentro del data
center del INEGI las cuales se centraran en la gestion de incidentes, problemas y
cambios para el andlisis y tratamiento del SIE.

v' Personas: son los usuarios finales del sistema y quienes toman las decisiones
orientadas al plan de negocios del INEGI basadas en la informacién recolectada.

v Recursos: los recursos del centro de datos del INEGI son bastos y de amplia gama
por lo cual es indispensable el considerar un sistema de informacién que se adapte

a las necesidades de varios tipos de equipos y plataformas.
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Todos estos recursos se complementan para realizar las actividades fundamentales

del sistema de informacién. Las actividades se dividen en cuatro etapas:

e Recopilacion. captura y analisis de datos de manera manual y sin reporteador
grafico de estadisticas

e Almacenamiento las bases de datos no estan centralizadas y se debe acceder por
separado a cada uno de los procesos de gestion y compararlos manualmente

e procesamiento. los datos son analizados mediante SharePoint si tener una base
de andlisis completa de la base de datos.

e Distribucion la informacién solo es procesada por un grupo de personas calificadas

para su tratamiento.

4.2 Andlisis de Requerimientos del Usuario Ejecutivo

Una vez definido el contexto del area de trabajo para el INEGI, los problemas y
necesidades del grupo de ingenieria en sistemas, asi como también el sistema de

informacion actual es indispensable obtener los requerimientos ejecutivo para el SIE.

En esta etapa se define la misién de la unidad organizacional en este caso dirigida a
la gestion de los procesos de soporte antes mencionados. Crear y validar los
indicadores clave de desempefio (KPI por sus siglas en ingles), los reportes clave de
desempeiio (KPR por sus siglas en ingles) y las actividades criticas basadas en

informacion (CIBA por sus siglas en ingles).
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4.2.1 Identificacion y Justificacion de CIBA’'s

4.2.1.1 Definicion la Misién y Objetivos de la Unidad Organizacional.

El grupo de ingenieria de sistemas del INEGI tiene como finalidad el administrar los
recursos tecnoldgicos y de comunicaciones de todo el instituto para contar con una
plataforma centralizada que soporte todos los procesos de las diferentes areas del
INEGI definidos en la tabla 7 de mision del EIS.

Tabla 7 Mision Del EIS

Mejorar la gestion de los procesos
de soporte y hacer mas eficiente la
colaboracion entre las areas del
INEGI

Esta mision sera lograda mediante algunas metas que se enfocaran en la gestion de
incidentes y problemas. Para lograrlo en conjunto del grupo de ingenieria en sistemas

se proponen las siguientes metas en la tabla 8:

Tabla 8 Metas Del EIS

1 aumentar un 10 % las incidencias resueltas

rapidamente

2 mejorar el servicio de Tl y la productividad del

personal de soporte

3 mejorar la satisfaccion del usuario y disminuir el

impacto en servicios criticos
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4 disminuir un 5 % el impacto de problemas al servicio
de Tl

5 mejorar la calidad del servicio de Tl

4.2.1.2 Identificacion de CIBAs y sus Valores por Cada Meta.

Una vez definidas las metas para el EIS es necesario crear actividades (CIBA’s) que
sean capaces de colaborar en el cumplimiento de esas metas. En este caso hay cinco
metas y cada una puede tener una o mas CIBA’s, y se definieron de la siguiente

manera.

En la tabla 9 podemos observar que la meta 1 solo requiere de una CIBA (1.1)

La cual consiste en determinar un subconjunto de incidentes que estén dentro del
rango de resolucion rapida, esto depende del tipo de incidente, la rapidez de resolucion

y la cantidad de recursos gastados.

Tabla 9 Meta 1 EIS

aumentar un 10 % las incidencias resueltas rapidamente

CIBA 1.1 resolver un subconjunto del total de incidentes correctamente en
tiempos muy cortos a percepcion del usuario
Determinar que incidentes estan en el rango de resolucion rapida establecido

por el usuario.
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La tabla 10 muestra que la meta 2 requiere de dos CIBA’s la cuales se definen
mediante la calidad de servicio de Tl actual para mantenerlo y luego se propone
mejorar la productividad del personal de soporte mediante una medicién de la
efectividad de resolucion de incidencias y el tiempo total usado.

Tabla 10 Meta 2 EIS

mejorar el servicio de Tl y la productividad del personal de soporte

CIBA 2.1 mantener la calidad del servicio de TI

Determinar el nivel de calidad de servicio de Tl y mantenerlo estable.

CIBA 2.2 Mejora de Tl y productividad

Mejorar en general los servicios de soporte ala gestion de incidentes y evaluar
la productividad del personal mediante indicadores de tiempo de resolucién y

tiempo total de horas efectivas requeridas para la resoluciéon de incidentes.

Uno de los puntos mas importantes de los servicios de Tl es la expectativa que tiene
el usuario de los mismo por lo tanto es necesario mejorar dicha expectativa brindando
un mejor servicio. La tabla 11 define que la meta 3 se logra mejorando un 5 % la
satisfaccion del usuario e identificar y mitigar los incidentes que afecten mas a los

usuarios.

Tabla 11 Meta 3 EIS

mejorar la satisfaccién del usuario y disminuir el impacto en servicios criticos

CIBA 3.1 mejorar la satisfaccion del usuario en un 5 %

Establecer indicadores de satisfaccidén del usuario y mejorar el indice.

CIBA 3.2 disminuir incidentes en servicios criticos para usuarios

determinar cuales servicios son criticos para el usuario y disminuir sus

incidencias.
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La tabla 12 de la meta 4 se enfoca en los procesos de soporte a la gestion de
problemas en los cuales se pretende disminuir el impacto que tienen sobre el usuario

los problemas en el servicio de TI.

Tabla 12 Meta 4 EIS

disminuir el impacto de los problemas en el servicio de Ti

CIBA 4.1 disminuir el impacto en los usuarios de los problemas en el servicio
de Tlenun 5%
determinar que problemas causan impacto directo sobre los usuarios y reducir

el indice en un 5 %.

En conjunto que se busca reducir el impacto de los problemas en el servicio de Tl es
importante determinar como se deben utilizar los esfuerzos del equipo de soporte para
mejorar la gestién de problema. En la tabla 13 de la meta 5 se busca mejorar un 5 %
la gestion de problemas mejorando la calidad de servicios a entregar y aumentando la

resolucién de problemas de manera eficaz

Tabla 13 Meta 5 EIS

Mejorar 5 % la gestion de problemas en el servicio de Tl

CIBA 5.1 mejorar la calidad de los servicios de Tl a entregar

determinar el nivel de servicio de la gestion de problemas y mejorar la calidad
en los servicios a entregar.

CIBA 5.2 aumentar un 5 % la resolucion de problemas eficazmente

crear un indice de eficacia para determinar la cantidad de problemas que

entran en el rango y mejorar ese indice en un 5 %.
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4.2.2 ldentificacion de KPIl y Reportes KPR

Cada una de las CIBA’s tiene como producto dos artefactos, unos son los KPR los
cuales son las gréficas finales a los usuarios y con las cuales se determina si las metas
son cumplidas. Y por otro lado estan los KPI los cuales son los indicadores que nos
muestran a un nivel de abstraccién bajo el estado de la CIBA y a partir de aqui se
pueden tomar decisiones de reajuste en cuanto a la operacién del servicio de Tl en la
gestidon de incidentes y problemas, y asi llegar a las metas propuestas por el sistema
EIS.

4.2.2.1 KPR por Grupo Meta-CIBA

Cada una de las CIBA's se debe representar de manera grafica mediante un KPR, en
este caso se generaron 9 KPR los que seran la parte visual del sistema EIS y seran
los objetivos de los usuarios ejecutivos para la toma de decisiones. La tabla 14 nos
muestra el KPR relacionado a cada CIBA del sistema.
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Tabla 14 KPR De Las CIBA'S

R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9
Reporte de Reporte Reporte Reporte de Reporte de Reporte de Reporte Reporte Reporte
incidentes de de productividad satisfaccion incidencias de indice de calidad del nivel
resueltas incidente  calidad del cliente  criticas de de de
rapidamente s graves de para los impacto servicios  eficacia
y ocurridos  servicio usuarios de los problemas en la
efectivament problemas resolucion
e de
problemas
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4.2.2.2 ldentificar Indicadores Clave de Cada Reporte

Una vez que se tiene la salida visual del sistema se deben incluir los indicadores clave
que van a suministrar la informacion, los KPI crean un conjunto que mediante valores
ya sea positivos 0 negativo nos dan la informacién para las graficas del sistema, que
en este caso por peticion de los usuarios seran grafica de barras con indicadores de

porcentaje.

Cada KPR se compone de varios KPI los cuales se indican enseguida:

R1 Reporte de incidentes resueltas rapidamente y efectivamente
KPI#01 porcentaje de incidentes de reabiertos.
KPI#02 porcentaje de incidentes resueltos rapidamente en ler nivel.
KPI#03 porcentaje de incidentes resueltos rapidamente en 20 (o mayor) nivel.
KPI#04 tiempo promedio usado en resolucion de incidentes en ler nivel.

KPI#05 tiempo promedio usado en resolucién de incidentes rapidos en 20 nivel.

R2 Reporte de incidentes graves ocurridos
KPI1#06 total de incidentes ocurridos.
KPI#07 total de incidentes graves sin impacto en cliente.
KPI#08 total de incidentes graves con impacto en cliente.
KPI#09 total de incidentes resueltos.
KPI#10 total de incidentes graves resueltos sin impacto en cliente.

KPI#11 total de incidentes graves resueltos con impacto en cliente.
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KPI#12 porcentaje de incidentes graves sin impacto en cliente.
KPI#13 porcentaje de incidentes graves con impacto en cliente.
KPI#14 porcentaje de incidentes graves resueltos sin impacto en cliente.

KPI#15 porcentaje de incidentes graves resueltos con impacto en cliente.

R3 Reporte de calidad de servicio de la gestion de incidentes

KPI#16 porcentaje de incidentes graves con impacto al cliente estimados a

suceder acorde a SLA.
KPI#17 porcentaje de incidentes graves con impacto al cliente.

KPI#18 tasa de efectividad de cumplimiento a SLA en incidentes graves con

impacto en cliente.

R4 Reporte de productividad
KPI#19 porcentaje de resolucion de incidentes planeados.
KPI#20 porcentaje de resolucion de incidentes reales.

KPI#21 tasa de efectividad de resolucion de incidentes (reales/planeados).

KPI#22 porcentaje de incidentes reabiertos planeados.

KPI#23 porcentaje de incidentes reabiertos reales

KPI#24 tasa de efectividad de incidentes reabiertos (planeados/reales).
KPI#25 horas totales reales invertidas en resolucion de incidentes

KPI#26 horas totales planeadas a invertir en resolucion de incidentes.
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KPI#27 tasa de productividad (horas planeadas/horas reales) en resolucion de

incidentes.

R5 Reporte de satisfaccion del cliente
KPI1#28 total de reportes de cliente por incumplimiento a SLA.

KPI#29 total de quejas fuertes reales de cliente por incumplimiento a SLA de

servicio critico contratado dia-semana-mes
KPI#30 tasa de efectividad de cumplimiento a SLA

KPI#31 frecuencias de categorias de incidente con impacto a cliente.

R6 Reporte de incidencias criticas para los usuarios
KPI#32 total de incidentes graves con impacto en cliente.

KPI#33 total de incidentes graves resueltos en tiempo establecido con impacto

en cliente.

KPI#34 total de incidentes graves no resueltos en tiempo establecido con

impacto en cliente.
KPI#35 total de horas afectadas a clientes por incidentes resueltos.
KPI#36 total de horas afectadas a clientes por incidentes no resueltos.

KPI#37 frecuencias dia-semana-mes de categorias de incidente con mayor

impacto a cliente.

KPI#38 frecuencias por rangos de horarios de incidentes con mayor impacto a

cliente.
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R7 Reporte de indice de impacto de los problemas
KPI#38 porcentaje de incidencias repetidas.
KPI#39 total de problemas graves con impacto al cliente.
KPI#40 indice de impacto al cliente.

KPI#41 tiempo medio de resolucion problemas 1 linea.

R8 Reporte de calidad de servicios de la gestion de problemas
KPI#42 tiempo de inactividad por interrupciones imprevistas en el servicio.
KPI#43 taza de efectividad en la resolucion de problemas.

KPI#44 indice de conformidad del cliente al producto entregado en la gestién de

problemas.

KPI#45 Indicador de calidad del servicio por nivel de cumplimiento de las

especificaciones SLA.

R9 Reporte del nivel de eficacia en la resolucion de problemas
KPI#46 tiempo medio de resolucién de problemas.
KPI#47 porcentaje de tiempo por detencion del servicio debido a un problema.

KPI#48 tiempo medio entre ocurrencias de un problema a otro.
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4.3 Definicién de Arquitectura EIS
4.3.1 Matriz de Metas, CIBA's, KPR y KPI.

aumentar un 10 % las
incidencias resueltas
rapidamente

aumentar resolucion de
incidencias resueltas

rapidamente R1 Reporte de incidentes resueltas

rapidamente y efectivamente

KPI#01 porcentaje de incidentes de reabiertos.

KPI#02 porcentaje de incidentes resueltos rapidamente en
ler nivel.

KPI#03 porcentaje de incidentes resueltos rapidamente en
20 (o mayor) nivel.

KPI#04 tiempo promedio usado en resolucion de incidentes
en ler nivel.

KPI#05 tiempo promedio usado en resolucion de incidentes
rapidos en 20 nivel.

mejorar el servicio de Tl
y la productividad del
personal de soporte

mantener la calidad del
servicio de TI

R2 Reporte de incidentes graves
ocurridos

KPI#06 total de incidentes ocurridos.

KPI#07 total de incidentes graves sin impacto en cliente.

KPI#08 total de incidentes graves con impacto en cliente.

KP1#09 total de incidentes resueltos.

KPI#10 total de incidentes graves resueltos sin impacto en
cliente.

KPI#11 total de incidentes graves resueltos con impacto en
cliente.

KPI#12 porcentaje de incidentes graves sin impacto en
cliente.

KPI#13 porcentaje de incidentes graves con impacto en
cliente.

KPI#14 porcentaje de incidentes graves resueltos sin
impacto en cliente.

KPI#15 porcentaje de incidentes graves resueltos con
impacto en cliente.

R3 Reporte de calidad de servicio de la
gestion de incidentes

KPI#16 porcentaje de incidentes graves con impacto al
cliente estimados a suceder acorde a SLA.

KPI#17 porcentaje de incidentes graves con impacto al
cliente.

KPI#18 tasa de efectividad de cumplimiento a SLA en
incidentes graves con impacto en cliente.

Mejorade Tly
productividad R4 Reporte de productividad

KPI#19porcentaje de resolucidn de incidentes planeados.

KPI#20 porcentaje de resolucion de incidentes reales.
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KPI#21 tasa de efectividad de resolucién de incidentes
(reales/planeados).

KPI#21 porcentaje de incidentes reabiertos planeados.

KPI#22 porcentaje de incidentes reabiertos reales

KPI#23 tasa de efectividad de incidentes reabiertos
(planeados/reales).

KPI#24 horas totales reales invertidas en resoluciéon de
incidentes

KPI#25 horas totales planeadas a invertir en resolucién de
incidentes.

KPI#26 tasa de productividad (horas planeadas/horas
reales) en resolucién de incidentes.

mejorar la satisfaccion
del usuario y disminuir
el impacto en servicios
criticos

mantener la satisfaccion del
usuario

R5 Reporte de satisfaccidn del cliente

KPI#27 total de reportes de cliente por incumplimiento a
SLA.

KPI#28 tasa de efectividad de cumplimiento a SLA

KPI#29 frecuencias de categorias de incidente con impacto
a cliente.

disminuir incidencias en
servicios criticos para
usuarios

R6 Reporte de incidencias criticas para
los usuarios

KPI#30 total de incidentes graves con impacto en cliente.

KPI#31 total de incidentes graves resueltos en tiempo
establecido con impacto en cliente.

KPI#32 total de incidentes graves no resueltos en tiempo
establecido con impacto en cliente.

KPI#33 total de horas afectadas a clientes por incidentes
resueltos.

KPI#34 total de horas afectadas a clientes por incidentes no
resueltos.

KPI#35 frecuencias dia-semana-mes de categorias de
incidente con mayor impacto a cliente.

KPI#36 frecuencias por rangos de horarios de incidentes
con mayor impacto a cliente.

disminuirun 5 % el
impacto de problemas
al serviciode TI

disminuir el impacto de los
problemas

R7 Reporte de indice de impacto de los
problemas

KPI#37 porcentaje de incidencias repetidas.

KPI#38 total de problemas graves con impacto al cliente.

KPI#39 indice de impacto al cliente.

KPI#40 tiempo medio de resolucion problemas 1 linea.

mejorar la calidad del
servicio de Tl

mejorar los servicios a
entregar

R8 Reporte de calidad de servicios de
la gestion de problemas

KPI#41 tiempo de inactividad por interrupciones
imprevistas en el servicio.

KPI#42 taza de efectividad en la resolucién de problemas.

KPI#43 indice de conformidad del cliente al producto
entregado en la gestion de problemas.
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KPI#44 Indicador de calidad del servicio por nivel de
cumplimiento de las especificaciones SLA.

resolver problemas
eficazmente.

R9 Reporte del nivel de eficacia en la
resolucion de problemas

KPI1#45 tiempo medio de resolucién de problemas.

KPI#46 porcentaje de tiempo por detencién del servicio
debido a un problema.

KPI#47 tiempo medio entre ocurrencias de un problema a
otro
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4.3.2 Diagrama de Contexto

La figura 16 permite reconocer de manera grafica las entradas, los usuarios y las

salidas del sistema

T.1 BEDD incidentes

Data 2016 =rl

Data 2017 =r2 1.0 2.0
L
\ BEDD £15/DASHBOARD
A EIS/DASHBOARD INEGI-LAA

Data 2016=r3 /  \ /
Data 2017 =r4/ i
/

;
i/
i/
;
/

T.2BBDD Problemas |

--| T.3 datamart —

Figura 16 Diagrama De Contexto EIS

M1, Aumentarun 10 %
las incidencias resualtas
rapidamente

Sl
1
1
1

\ M2, mejorar al servicia de
\ Tly la productividad del
\ personal desoporte

M3, mejorar el servico del
Tlen la gestidn de
problemas

Grupo de
Ingenieria de
Sistemas INEGI
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4.4 Diseno EIS

4.4.1 Disefo de la Interfaz de Usuario

Una de las caracteristicas principales de los EIS es el manejo simple y visual de la
informacion por lo cual se desarroll6 un sistema atractivo a la vista con poca

informacion visible en cada pantalla.

Por lo tanto, en conjunto con el grupo de ingenieria de sistemas del INEGI se tomo la
decision de usar principalmente graficas tipo gauge para hacer la comparativa rapida
de los datos entre una determinada fecha y otra y conocer el grado de avance que se

tiene en base a lo historico.

4.4.1.1 Disefo de Pantallas por Reporte.

En un acuerdo en conjunto con el grupo de ingenieria de sistemas INEGI se determin6
que el sistema debe tener 3 niveles de abstraccion para lo cual se disefiaron los
reportes para cada nivel y en cada caso el tipo de interfaz que se mostrara a los

usuarios.

Pantalla zero

Es el inicio del sistema que nos da entrada a los tableros de control en esta parte
también podemos acceder a parte de la documentacion que se cre6 del sistema tal
como la informacién de su desarrollo y un manual de usuario donde se describe

brevemente como utilizar el sistema.
En la figura 17 se observa la pantalla de inicio y sus tres caracteristicas:

Entrada: boton para ingresar al panel de tableros
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Info: basica del sistema, desarrollo y personal involucrado, asi como también las

herramientas utilizadas.

Ayuda: Manual basico de uso del sistema con descripcion de cada una de las

caracteristicas del sistema

|
INSTITUTO NRCIONRL ,
DE ESTRDISTICR Y GEOGRAFIA

UNIUERSIDAD auTonoma
DE aGUaSCaLIENTES

Tablero de Control para la gestion de

incidentes y Problemas
INEGI UAA @ INFO
% Entrar

AYUDA

Figura 17 pantalla inicio al sistema

Pantalla principal

Para la pantalla principal se cre6 una interfaz que muestre una comparativa rapida del
sistema y las especificaciones de cada reporte con el afio anterior, también en la
pantalla se hace una breve descripcion de la meta y el nombre del reporte para que el

usuario tengo un contexto mas amplio de lo que se esta visualizando.

En la figura 18 podemos observar una interfaz del prototipo donde se observa un panel

de navegacion con las siguientes ligas:

KPR interfaz del segundo nivel de abstraccion que muestra todos los reportes

generados por las metas.
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KPI los indicadores de desempefio, los cuales representan el tercer nivel de

abstraccion.

En las graficas podemos observar un reporte visual a manera de gauge que nos
permite identificar rapidamente el estado de la meta que se plateo para dicho reporte,

asi como también la relacién que tiene con el estado del afio anterior.

Figura 18 Pantalla Principal Del Sistema EIS-INEGI

PANTALLA DE METAS

Dentro del segundo nivel podemos dar un analisis mas detallado de la meta y los

indicadores relacionados a ella.
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en el encabezado de la pagina podemos observar cada uno de los indicadores
relacionados al reporte final, con una breve descripcion y una liga a la infomaicon

detallada de cada indicador.

Debajo de la descripcion de los indicadores se genera una gréfica que también
representa un score, donde el objetivo es mantener el indicador en 100 %. En cada

indicador se hace la comparativa con el estado actual, con el historico del afio anterior.

En la figura 19 se observa la interfaz del segundo nivel en la vista del usuario, como

ejemplo se tomé el indicador # 1 porcentaje de incidentes reabiertos.

También aparecen las dos vistas de cada una de las metas una es el resumen global

y su comparativa historica y la otra es la detallada de cada uno de los indicadores.

KEY PERFORMANCE REPORTS CIBA #1 @

incidentes resueltos rapidamente y efectivamente

KPI#01 KPI#02 KPI#03
p porcentaje

RANGO 10%-20% 60%-75% 1% -6% 2- 3HORAS  18-20 HORAS

KPI#01 KPi#02 KP1#D3 KPI#0d KPI#05

2016 ’ 5. ‘ 78 g 3 ‘ 238 1741

KR ¥P=2 KRIED3 KRIEM KRI=0E

Figura 19 Pantalla De Segundo Nivel De Detalle.
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PANTALLA DE INDICADORES

Es la pantalla con el nivel de detalle més alto y aqui se hace el andlisis de cada
indicador por separado. en esta pantalla se muestra el andlisis de la comparativa por
mes del estado actual y el afio anterior en conjunto de una grafica de barras, asi como

también un breve analisis de las diferentes areas del sistema.

Continuando con el uso del KPI #1, en la figura 20 se observa el nivel de detalle mas
amplio (tercer nivel de abstraccion) y un indicador tipo seméaforo de colores donde se

observa el estado del indicador y el estado con el afio anterior.

Total de incidentes Reabiertos Regresar

afio |ene feb mar|abr|may jun |jul |ago|sep|oct |nov |dic .
2 ) 0 2 3 . .
7l 6 4 1

' . e
o
I
+

X
PRINCIPAL KPR#1 KPI#1 KPI2 KPI#3 KPi#d KPI#5 compP1 MANUAL INFO

Figura 20 Tercer Nivel De Detalle De Cada KPI.

4.4.2 Diseno del Proceso

4.4.2.1 Disefio del Mapa de Navegacion

El mapa de navegacion es un elemento que le permite al usuario identificar todas las

areas de un sistema y el proceso que se tiene que realizar para llegar a ellas.
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En este sistema que se caracteriza por sus propiedades altamente visuales el mapa

identifica tres capas que representan el nivel de detalle de la informacion.

La figura 21 representa el mapa de navegacion del sistema tablero de control para los

procesos de soporte del data center de INEGI y sus tres capas.

Pantalla kpi#l.1
3er nivel

Pantalla kpi#l.2
3er nivel

Pantalla kpi#tl.n
Jer nivel

Pantalla kpi#2.1
3er nivel

Pantalla kpi#2.2
3er nivel

Pantalla kpi#2.n
3er nivel

Pantalla kpi#3,1
3er nivel

Pantalla kpi#3.2
3er nivel

Pantalla kpi#3.n
Jer nivel

Pantalla kpi#4.1
3er nivel

Pantalla kpi#4.2
3er nivel

Pantalla kpi#4.n
EE I

Pantalla kpi#5.1
Zer nivel

Pantalla kpi#5.2
Jer nivel

Pantalla kpi#ts.n
Jer nivel

El sistema puede
transitar entre capas
por cada unos de los
niveles

Figura 21 Mapa De Navegacion

El mapa se representa mediante sus tres capas con en una especie de arbol jerarquico,
gue se forma por los niveles de detalle, desde la fase de metas hasta los indicadores

claves de desempefio (KPI).

En el sistema es posible navegar entre niveles y regresar arriba o abajo del nivel de

detalle mediante vinculos y botones.
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4.4.2.2 Disefio de Modulos de Procesos

El modulo de procesos se muestra en la figura 22, en la cual se observan las
transiciones y elementos principales del sistema, asi como la funcion del usuario que
en este caso particular por el disefio del sistema la tarea principal del usuario es el de
monitorear los datos que se muestran en las diferentes pantallas y reportes del

sistema.

MODULO TABLERQ DE CONTROL

Pantalla

principal

Figura 22 Mdédulos De Procesos
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4.5 Construccion e Integracion del Modelo.

En la construccion y evaluacion del Sistema se emplean las herramientas de software
antes seleccionadas y las de hardware que mejor se adapten a los requerimientos del
usuario para que el sistema cumpla con los objetivos de alta disponibilidad y

visualizacion de datos.

4.5.1 Seleccion de Herramientas de Hardware y Software.

En la seccion 3.1.4 se reportaron 6 herramientas de software adecuadas para
desarrollar este Sistemas Prototipo. Para seleccionar la herramienta, una vez que se
recopilaron las fuentes de informacion es necesario hacer una evaluacion de cada
herramienta para determinar cuél es la que mejor se adapta a las necesidades del

sistema de informacion ejecutivo.

Para esto se hizo uso de una herramienta de soporte a la toma de decisiones (open
source Facilitator) donde se hace un analisis de las herramientas que disponemos y

mediante un sistema de puntajes se elige la mas eficiente.

Para escoger la herramienta mas eficiente se utiliza un sistema de puntaje, se analizan
diversos parametros, y con la ayuda de un software DSS se hace una evaluacién del

mas eficiente. En este caso los parametros a analizar fueron:

o Utilidad-Relevancia

e Funcionalidad-Calidad

e Usabilidad

e Entrenamiento-Documentacion

e Madurez-Estabilidad
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En la figura 23 podemos observar una matriz experimental donde se asignan los

puntajes a cada una de las herramientas. En este caso mediante un breve analisis del

resultado se determiné que la herramienta Microsoft Power Bl es la mas adecuada

para el sistema de informacion ejecutivo.

[

or: TESIS.TOOL SELEC.OK

File Window View Run Help

I MAPPER
]

UTILIDAD-RELEVANCIA

FUNCIONALIDAD-CALIDAD

USABILIDAD

ENTREMAMIENTO-DOCUMENTACION

MADUREZ-ESTABILIDAD

BOOTSTRAT

1

0.8

0

ANGULAR

1

D3

0
0

0.8

0.5

POWER BI

1

MICROSTRATEGY

08

09

QLIKVIEW

| |a|eo|oa|s

08

0.9

) Y ey iy

Y R R R oy =)

Figura 23 Matriz Experimental De Andlisis DSS En Facilitator.Java

La figura 24 se observa una captura de pantalla del sistema facilitator donde se

demuestra que Power Bl es la herramienta que mejor cumple los criterios, siendo estos

una aproximacion al nimero uno como el mas adecuado.

| £ Result: NEW RUN

Polar View

L FUNCIONALIDAD-CALIDAD
+-L UTILIDAD-RELEVANGIA

[ USABILIDAD

D3

= x
@ Sort by{Mean -
Ascending
——
Glue
&L ENTRENAMIENTO-DOCUME —

[ MADUREZ-ESTABILIDAD 0.0 025 05 075 10
POWER BI .
BOOTSTRAT .
MICROSTRATEGY '
QLIKVIEW l
ANGULAR -

40

Figura 24 Grafica De Barras De La Comparativa De Herramientas
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4.5.2 Codificacion del Modulo e Integracion

Para tener una vista mas completa del sistema y los componentes que lo que lo
integran se implementé un diagrama de componentes orientado a la interfaz del

sistema web.

Al ser un sistema con el Unico objetivo de visualizacion de datos se integra en un solo

diagrama para conocer la relacion entre sus componentes como se muestra en la

figura 25.

g <<PowerBi>> <<PowerBi>>

base de datos : )
Dl funciones graficas y diagramas
N vista datos
] =

<<Data2>> zl \\TDJ g,
Base de datos

incidentes Acceso a base de datos

il <<PowerBi>>
<<Data-mart>> tableros de control

repositorio central

integracién de datos

Figura 25 Diagrama De Componentes Tablero De Control
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4.5.3 Planeacion del Caso de Prueba

Para evaluar de manera apropiada la funcionalidad del sistema en general se
prepararon tres casos de pruebas de usuarios con ciertos conocimientos en el area de

sistemas de informacion y ambientes web.

Para esto se usa un esquema de trabajo de la metodologia del Dr. Manuel Mora la
cual plantea dos casos del plan de pruebas de los parametros que se estableceny la

situacion real que se obtiene de dichos elementos y la percepcion del usuario.

Como se menciona anteriormente el caso de prueba toma en cuenta el factor que el
sistema solo tiene tres niveles y se consideran Unicamente los casos en el monitoreo
de los datos obtenidos por el data-mart, lo cual es un comportamiento de salida de

datos.

El proceso de la integracion de datos y tu tratamiento es en background, por lo tanto,
el usuario solo sera capaz de interactuar con el sistema mediante la transicion entre
niveles del sistema cabe mencionar que el sistema continuara en desarrollo y este solo
es el prototipo para hacer conciencia dentro de las instalaciones del INEGI de la falta

de una tecnologia como esta.
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Tabla 15 Plan De Pruebas 1 De Transicion

Nombre de Trabajo: Moduo prototipo tablero de control gestion de incidentes y riesgos INEGI-UAA

ID Caso de Prueba: CP-001

Ambiente de Prueba: POWER BI

ID Historia de Usuario: HU-001

Autor Caso de Prueba: Omar Alfredo Chavez Q.
Propdsito: Determinar la correcta transicion entre niveles de detalle del sistema
Descripcién de las Acciones y/o condiciones para las Pruebas
Acciones Datos de Salida Esperada Salida Obtenida Resultad Evidencias
entrada o
(PASS/F
AlL)
En la pantalla Principal probar los "click” Ir la manual de El tablero hace la salida a PASS oo e
botones de INFO Y AYUDA usuarioy ala ambas pantallas y los
informacion del hipervinculos a los pdf
sistema funcionan correctamente.
En la pantalla principal se "click" Entrar al 2do nivel | La transicion se hace de PASS
prueban los niveles de detalle de de detalley ala manera correcta y el
los tableros comparativa de sistema hace el drill-down
anos por meta
En la pantalla de KPR probar el "click" Regresar a la El sistema hace el retorno a PASS
drill-up a la pantalla principal pantalla principal | la pantalla principal
mediante un
botdn.
En la pantalla de Kpr probar todos "click" Ir al dltimo nivel El sistema entra en cada una PASS
los drill-down a los KPI de detalle de cada | de las pantalla del 3er nivel
relacionados a la meta indicador y de detalle y las gréficas
mostrar sus cargan correctamente.
graficas
En la pantalla KPI verificar que los "click" Verificar que las Los KPI del ultimo nivel PASS il |
datos se carguen de manera graficas tengan cargan correctamente en - .
adecuada. los datos todas las graficas ———— |I I |
correctos. ~ “"III i
LAY
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Tabla 16 De Plan De Pruebas 2 Para La Actualizacién Del Sistema Stand-Alone

Nombre de Trabajo: Modulo prototipo tablero de control gestidn de incidentes y riesgos INEGI-UAA

ID Caso de Prueba: CP-002

Ambiente de Prueba: POWER BI

ID Historia de Usuario: HU-001

Autor Caso de Prueba: Omar Alfredo Chavez Q.

Propésito: verificar la actualizacion de informacion

Descripcién de las Acciones y/o condiciones para las Pruebas

# Acciones Datos de Salida Esperada Salida Obtenida Resultad Evidencias
entrada o
(PASS/F
AlL)
1| Actualizar la informacion en la "SI” los datos se El sistema se actualiza de PASS . =
base de datos incidentes2016 actualicen en el manera automatica en las
sistema Stand- graficas relacionadas a
alone power BI incidentes 2016.
2| Actualizar informacién en la base S| los datos se El sistema se actualiza de PASS
de datos incidentes2017 actualicen en el manera automatica en las
sistema Stand- graficas relacionadas a
alone power BI incidentes 2017.
3| Actualizar tablas auxiliares 'S los datos se El sistema se actualiza de PASS

(datamart-incidentes)

actualicen en el
sistema Stand-
alone power BI

manera automatica en las
graficas relacionadas a
incidentes Data mart
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Tabla 17 Plan De Pruebas Para El Sistema Web En General

Nombre de Trabajo: Moduo prototipo tablero de control gestion de incidentes y riesgos INEGI-UAA

ID Caso de Prueba: CP-003

Ambiente de Prueba: POWER BI

ID Historia de Usuario: HU-001

Autor Caso de Prueba: Omar Alfredo Chavez Q.
Propdsito: verificar la actualizacion de informacién en el sistema publicado en web
Descripcién de las Acciones y/o condiciones para las Pruebas
# Acciones Datos de Salida Esperada Salida Obtenida Resultad Evidencias
entrada o
(PASS/F
AlL)
1| Actualizar base de datos web y "SI” Actualizacion El sistema debe tener una NOT AT
verificar que se actualicen datos automatica de cuenta pro de costo para ALL
en el sistema publicado en web graficas y datos tener esta funciony la
prueba solo dura un mes
2| Actualizar base de datos auxiliar S| Actualizacién El sistema debe tener una NOT AT
del sistema web automatica de cuenta pro de costo para ALL
graficas y datos tener esta funciony la
prueba solo dura un mes
3| Verificar las transiciones entre las "click" Moverse entre las | El sistema hace el drill-down PASS R
pantallas pantallas del y drill-up entre pantallas de (: )
sistema sin manera adecuada 4
errores e
4| Prueba general del sistema "click" Todos los botones | El sistema entra en cada una PASS
y transiciones de las pantallas del 3er nivel
deben funcionar de detalle y las gréficas
cargan correctamente.
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4.5.4 Evaluaciéon del Usuario

El Sistema se evalué mediante una muestra pequefia de personas, un panel de
expertos en sistemas de informacion debido a su uso especifico en areas de

informéatica.

Para esto se us6 un constructo para medir la percepcion y facilidad de adoptar una
innovacion de este tipo en el &rea de informética, este constructo fue aplicado al
panel de expertos escogidos a partir de su perfil y experiencia en sistemas de

informacion y algunos usuarios piloto.
Esta evaluacion se basa en unas series de preguntas que miden:

¢ Informacion demografica
e Percepcion de utilidad
e Facilidad de uso

e Compatibilidad

valor

La figura 26 es una muestra de la encuesta adaptada al mddulo tablero de control y
los resultados de la misma se verifican posteriormente en la etapa V de este

documento.

ENCUESTA DEMOGRAFICA

- Marque galamenc una redpuesia gt majer describa s period dn ieaipo o aics
INSTRUCCIONES. For favor, antes de llenar el siguis i i e T] controlade: poca.(_nnu:un r che Gestidi doSlnmocd m
las Gk = TL2, IS0/1EC 20000, MOF 8.0, 0 CablT)

or
preg) para prop Bl 013
[)46
[)79
[ 100 masalies
1 - Marque solamente una respuesta que mejor describa el alcance de las operaciones & Marque golameeny _.“"..p” a q_,,,‘m duseriba s sinuaciin acual sobre
empresariales de su organizacién de trabaje cursos do Servicios da T queta
tomade:
( ) Regional. ( ) Nacional { )Mundial, () 0s
[yt
2- Marque sal. una resp que mejor describa el nivel de su puesto laboral K

8 SU orgAnizacion:

{ ) Una posicién técnica de Tl en una organizacién empresarial o gubernamental e
( ) Un puesto gerencial en una or on L] 1
[ ) Un académico de T1

() Un estudiante de Maestria

3- Marque solamente una respuesta que mejor describa su maximo nivel escolar
alcanzado:

( ) Licenciatura Musch s valis
( ) Especialidad Profesional (después de una Licenciatura)

( ) Graduado de Nivel [ (Maestria)

( ) Graduado de Nivel II (Doctorado)

4- Marque golamente una respuesta que mejor describa su rango de edad:

Figura 26 Cuestionario Demogrdfico
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La figura 27 muestra el constructo con las métricas para la aceptacion de tecnologias
adaptado al tablero de control.
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Figura 27 Constructo De Métricas De Adaptacion De Tecnologias

4.6 Cierre EIS Aceptacion del Usuario

4.6.1 Documentacion

Para completar la documentacién del sistema se cre6 un manual de usuario con
algunas de las especificaciones mas importantes del sistema y las transiciones que
hay dentro del sistema, este manual se reporta en el ANEXO # 2.

También dentro de la parte de documentacion se reporta el ANEXO # 3 que es de

informacion de los involucrados y herramientas utilizadas para el desarrollo del tablero
de control.
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4.6.2 Entrenamiento

EI ANEXO # 4 es un video demostrativo de aproximadamente 5 minutos donde se hace
una corrida por todos los niveles del tablero, las transiciones y los datos que se
reportan en algunas de las graficas. Dentro del video también se describen los
componentes mas importantes del sistema, asi como también la forma de interpretar
los datos mostrados.

4.6.3 Cierre del Proyecto

Para concluir de manera oficial el Proyecto conjunto del INEGI y la UAA es necesaria

una carta final del usuario la cual se pone como el ANEXO # 5.
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V. RESULTADOS Y VALIDACION DE INTERVENCION

5.1 Resultados de la Encuesta Demografica

La aplicacion de una encuesta demogréfica permitio el tener una idea clara sobre el

segmento de la poblacién que se podria ver beneficiada por el uso de tableros de

control para evaluar y medir resultados.

Por lo tanto, esto garantiza que la audiencia para la evaluaciéon del médulo tablero de

control prototipo para el data center central de INEGI es el adecuado, la tabla 18

podemos ver la primera parte de la encuesta donde se visualizan los datos recopilados

por las personas que usaron el prototipo.

Tabla 18 encuesta demogrdfica primera parte

Constructo

C1. Alcance de las
operaciones empresariales de
Su organizacion

C2. Nivel de puesto laboral

Regional

Nacional

Mundial

Posicion Técnica de Tl
en una organizacion
empresarial o]
gubernamental

Puesto de Gerente de
Tl en una organizacion
empresarial o]
gubernamental
Académico de TI
Estudiante de Maestria

de tiempo completo

Cantidad Porcentaje
Absoluta | (%)

1 10.00
9 90.00
0 0.00
4 40.00
4 40.00
20.00
0 0.00
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C3. Maximo Nivel Escolar Licenciatura 4 40.00

Especialidad 1 10.00
Profesional

Graduado de Nivel | 3 30.00
(Maestria)

Graduado de Nivel Il 2 20.00
(Doctorado)

C4. Rango de Edad X -24 0 0.00
25-34 2 20.00
35-44 5 50.00
45 - 54 1 10.00
55 0 mas 1 10.00

En los resultados se observa que el 90 % de los encuestados trabajan en una empresa
0 institucion de caracter nacional y solo un 10 % son una empresa regional dentro del

estado de Aguascalientes.

Un 40 % de la muestra son personas que tienen una posicion técnica en servicios de
Tl, asi como también otro 40 % estan en puestos gerenciales de Tl y solamente el 20

% tienen un puesto académico

En el nivel escolar se muestra que el 50 % de los encuestados tienen un nivel de
postgrado, del otro 50 % solamente el 10 % tiene un grado de especialidad. El rango
de edad que prevalece es de 35 — 44 con un 50 % de la muestra, le sigue con un 20
% el rango de 25- 34 afios y los rangos de 45-54 y 55 o mas ambos tienen un 10 %.
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La tabla 19 es la segunda parte de la encuesta demografica orientada al nivel de

conocimiento que se tiene con respecto a los servicios de TI.

Tabla 19 encuesta demogrdfica sequnda parte

Constructo Cantidad Porcentaje
Absoluta (%)
C5. Periodo de Tiempo (afios) 1-3 afios 4 40.00
utilizando servicios de Tl 4-6 afios 5 50.00
controlados por algin  7-9 afios 0 0.00
estdndar de Gestion de 10 o mas afios 1 10.00
Servicios de TI.
C6. Cursos recibidos 0 cursos l, 10.00
relacionados con Gestion de 1 -2 cursos 6 60.00
Servicios de TI 3 0 mas cursos 3 30.00
C7. Autoevaluaciéon sobre su Novato 2 20.00
experienciaen lacomprensiéon  Inicial 2 20.00
y entendimiento del enfoque Normal 4 40.00
de Gestion de Servicios de TI  Avanzado 1 10.00
Experto 1 10.00

En el periodo de tiempo utilizando Servicios de Tl con un estandar de gestion de Tl el
gue predomina es el rango que va de los 4-6 afios con un 50 % de la muestra, le siguen

1-3 afios y 10 o0 més afos con 40 % y 10 % respectivamente.

El 60 % de la muestra declara que ha recibido de 1-2 cursos relacionados con la
gestion de servicios de TI, el 30 % han recibido 3 0 mas cursos y el 10 % declara que

no ha recibido ningun curso de gestion de TI.
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Para finalizar la encuesta demografica se plantea a los encuestados que grado de
experiencia y entendimiento tienen con la gestion de servicios de TI, el 40 % declara
gue tiene un nivel normal, con un 20 % cada uno se declaran novatos o iniciales y

también con un 10 % cada uno se sienten con un nivel avanzado y experto.

Al hacer un breve andlisis de los resultados se declara que los instrumentos

conceptuales de evaluacion para:

e Utilidad
e Compatibilidad
e Facilidad de uso

e Valor

Se aplicaron a una muestra confiable de individuos ya que la percepcion del artefacto

tendra un andlisis de diferentes perspectivas y respuestas variada.

5.2. Resultados del instrumento conceptual de métricas

Lo primero que se hizo fue la captura de los resultados por constructo, y en cada tabla
se muestran el valor del constructo, la escala que se us6 la media aritmética de los

resultados y la desviacién estandar.

Debido al tamafio de la muestra que es menor a 30 individuos, opto por hacer el
analisis de medias en cada uno de los constructos y la prueba de distribucion es t-

Student de un extremo.

Con la prueba t-Student es posible resolver las hipétesis creada para cada uno de los
constructos, en la figura 28 podemos observar la grafica de la interpretacion de la

prueba, donde el contorno sombreado es la zona de rechazo.
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Figura 28 prueba t-Student unilateral

Con este tipo de prueba podemos conocer la tendencia estadistica en muestras
pequefias, en este caso esta orientado a un grupo especifico de personas que podrian

tener interaccion con el tablero de control de INEGI.

Con esta prueba se determind que se usara con un nivel de confianza del 95 % y 9
grados de libertad, en la figura ## se observa que con estos parametros se tiene un

valor critico de 1.8331 para el rechazo de las hipotesis alternativas.

TABLA
DISTRIBUCION t DE STUDENT

t=-1.812 1=1812

S 4 3 2 - T R 5
Ejemplos:
Para n-1 =10 grados de libertad
P(t>1,812) = 0,05
Pit<-1,812) =0,05

:i“q\_ 0.25 0.2 0.15 0.1 0,05 0,025 0,01 0,005 0,0005
1 1.0000 | 1.3764 | 1.9626 | 3.0777 | 6.3138 | 12,7062 | 31.8205 | 63.6567 | 636.6192
2 0.8165 | 1.0607 | 1.3862 | 1.8856 | 2.9200 99248 | 31,5091
3 0.7649 | 0.9785 | 1.2408 | 1.6377 | 23534 5.8400 | 12,9240
4 07407 | 0.9410 | 1.1896 | 1.5332] 2.1318 46041 | 86103
5 07267 | 09195 | 1.1558 | 1.4739 | 2.0150 40321 | 68688
6 0.7176 | 0.9057 | 1.1342 | 1.4398 | 19432 3.7074 | 5.9588
7 07111 | 0.8960 | 1.1192 | 1.4140 | 18046 34095 [ 54079
8 0.7064 | 0.8880 | 1.1081 | 1.3068 | 1.8505 33554 | 5.0413
] 07027 | 0.8834 | 1.0997 | 1.3830 | 1.8331 32498 | 47809

10 0.6998 | 0.8791 | 1.0931 | 1.3722 | 1.8125| 22281 | 2.7638 | 3.1693 | 4.5869
11 0.6974 | 0.8755 | 1.0877 | 1.3634 | 1.7950 | 2.2010 | 2.7181 | 3.1058 | 44370

Figura 29 tabla de valores prueba t-Student
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Una vez que se tiene claro la prueba de andlisis se presentan los datos de cada uno
de los constructos.

La tabla 20 son los resultados de la muestra para el constructo de utilidad.

Tabla 20 resultados de pruebas estadisticas constructo de utilidad

Constructo Escala Media Desv.
Estandar

C1. Utilidad [1..5] 4.7 0.34

U.1 Utilizar el [MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-  [1..5] 4.6 0.48

UAA]me habilitaria a cumplir mis tareas de mas rapidamente.

U.2 Utilizar el [MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-  [1..5] 4.8 0.42
UAA]mejoraria la calidad de mi [Gestidn de Incidentes y Problemas].

U.3 Usar el [MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI- [1..5] 4.7 0.42
UAA]realzaria la efectividad de mi [Gestidn de Incidentes y

Problemas].

U.4 Usar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI- [1..5] 4.7 0.52
UAA]me daria mayor control sobre el proceso de [Gestidn de

Incidentes y Problemas].

117



La tabla 21 son los resultados de la muestra para el constructo de Facilidad de uso.

Tabla 21 resultados de pruebas estadisticas constructo de facilidad de uso

Constructo

C2.F.de Uso

FU.1 Aprender a utilizar/operar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-

UAA]seria facil para mi.

FU.2 En caso de obligacién de usar el [MODULO PRONOSTICO DE CAPACIDADES], seria facil

para mi.

FU.3 En caso de obligacién el [MODULO PRONOSTICO DE CAPACIDADES], seria dificil para

mi.

Escala

[1..5]
[1..5]

[1..5]

[1..5]

Media Desv.
Estandar

4.2 0.93

45 0.53

4.7 0.48

3.5 1.96

La tabla 22 son los resultados de la muestra para el constructo de Compatibilidad.

Tabla 22 resultados de pruebas estadisticas constructo de compatibilidad

Constructo
C3. Compatibilidad

C.1 Utilizar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-UAA] seria
compatible culturalmente con todos los aspectos de mi trabajo.

C.2 Utilizar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-UAA]
encajaria con mi estilo de trabajo.

C.3 Utilizar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI-UAA]

encajaria muy bien con la manera que me gusta gestionar sistemas

Escala
[1..5]

[1.5]

[1..5]

[1.5]

Media
4.60

4.50

4.60

4.70

Desv. Estandar
0.66

0.71

0.70

0.67
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La tabla 23 los resultados de la muestra para el constructo de valor.

Tabla 23 resultados de pruebas estadisticas constructo de valor

Constructo Escala Media Desv.
Estandar
C4. Valor [1..5] 4.33 0.55

V.1 El valor por ahorrar dinero utilizando el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL = [1..5] 4.20 0.63
INEGI-UAA]para la [Gestidn de Incidentes y Problemas] es:

V.2 El valor por ahorrar tiempo valioso utilizando el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE | [1..5] 4.40 0.52
CONTROL INEGI-UAA]para la [Gestidn de Incidentes y Problemas] es:

V.3 El valor para poder localizar informacién al usar el [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE | [1..5] 4.40 0.52
CONTROL INEGI-UAA]para la [Gestidn de Incidentes y Problemas]es:

V.4 En general, el valor de uso del [[MODULO PROTOTIPO TABLERO DE CONTROL INEGI- [1..5] 4.30 0.67

UAA]para la [Gestion de Incidentes y Problemas] es:

Para el analisis estadistico de cada uno de los constructos se uso el software SPSS,
con una licencia para estudiantes, este software tiene varias herramientas para analisis

que en este caso se uso para las pruebas de medias t-Student.

La tabla 24 muestra un andlisis de cada uno de los constructos de la media, desviaciéon

estandar y varianza.

Tabla 24 estadisticos de media, desv. Estdndar y varianza de los constructos

Estadisticos

Utilidad  Uso Compatibilidad = Valor
N Validos 10 10 10 10
Perdidos 1 1 1 1
Media 49000 4.2300 @ 4.6000 4.4000
Desv. Estandar 31623  .93933  .69921 .51640
Varianza .100 .882 489 .267
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5.2.1 Constructo 1. Utilidad

La tabla 25 muestra las descripciones de frecuencia del constructo de utilidad, que de
acuerdo con los resultados casi el 90 % de la muestra valoro al tablero de control con

un 5 el puntaje mas alto y un 10 % con valoracion de 4 puntos.

Tabla 25 tabla de frecuencias constructo de utilidad

Utilidad
Frecuenc Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Valido 4.00 1 10.0 10.0 10.0
S 5.00 9 90.0 90.0 100.0
Tot 10 100.0 100.0
al

El histograma de la figura 30 que se genera a partir de estos datos nos muestra que la

media de la valoraciéon de utilidad se queda en 4.9 puntos muy cerca del puntaje
maximo.

Histograma

125
100+

Melia = 4.90
Desviacion tiica = 316
N=10

Frecuencia

T
350 400 450 500 550
Utilidad

Figura 30 histograma del constructo de utilidad
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5.2.1.1 Andlisis estadistico de una cola para el constructo de utilidad

HO Utilidad: X Utilidad = 4

Hipo6tesis
P HA Utilidad: X Utilidad <> 4

La tabla 26 de estadisticos para una muestran da los valores de media, desviacion

tipica y Error tipico de la media en este caso solo para medir la utilidad del sistema.

Tabla 26 estadisticos de una muestra para constructo de utilidad

Estadisticos para una muestra

N Media Desviacién Error tip. de
tip. la media
Utilida 10 4.9000 .31623 .10000

d

LA tabla 27 muestra los resultados de la prueba t-Student para el constructo de utilidad
con un valor de prueba de 4.5 para las pruebas de hipoétesis.

Tabla 27 prueba t-Student para constructo de utilidad

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 4

t gl Sig. Diferencia de 95% Intervalo de confianza para
(bilateral) medias la diferencia
Inferior Superior
Utilida 9.000 9 .000 .90000 .6738 1.1262

d
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Al hacer un analisis de los resultados podemos observar que la significacion bilateral
es de 0, al igual que la t experimental tiene un valor de (9.00) comparada con la t** con
9 grado de libertad (1.833) da la evidencia de que t > t** con una significancia cercana
a 0.000 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula con un error Alfa menor a 0.01.

Esto prueba que el modulo tablero de control tiene una percepcion de gran utilidad por

la muestra de prueba del INEGI y UAA.

5.5.2 Constructo 2. Facilidad de uso

La tabla 28 muestra las descripciones de frecuencia del constructo de facilidad de uso,
gue de acuerdo a los resultados el 60 % de la muestra consideran que el tablero de
control es facil de usar (con un rango de 4.7 al 5), con un 40 % se considera un
producto medianamente facil de usar con un 40 (rango de 3 a 3.3).

Tabla 28 tabla de frecuencia constructo facilidad de uso

Uso

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Vélido 3.00 2 20.0 20.0 20.0
S 3.30 2 20.0 20.0 40.0
4.70 1 10.0 10.0 50.0
5.00 5 50.0 50.0 100.0

Tota 10 100.0 100.0

El histograma de la figura 31 que se genera a partir de estos datos nos muestra que la

media de la valoracion de facilidad de uso se queda en 4.2 puntos.
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Histograma

7 Media = 4.23
Desviacion tipica = 239

3

|

Frecuencia

Uso

Figura 31 histograma del constructo facilidad de uso

5.2.2.1 Andlisis estadistico de una cola para el constructo de utilidad

HO Facilidad de uso: X Facilidad de uso = 3.5

Hipotesis
P HA Fadilidad de uso: X Facilidad de usoi==18.5

La tabla 29 de estadisticos para una muestran da los valores de media, desviacion
tipica y Error tipico de la media en este caso solo para medir la facilidad de uso del

sistema.

Tabla 29 estadisticos de una muestra para constructo de facilidad de uso

Estadisticos para una muestra
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N Media Desviacién Error tip. de
tip. la media
Uso 10 4.2300 .93933 .29704

LA tabla 30 muestra los resultados de la prueba t-Student para el constructo de

facilidad de uso con un valor de prueba de 3.5 para las pruebas de hipotesis.

Tabla 30 prueba t-Student para constructo de facilidad de uso

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 3.5

t gl Sig. Diferencia de 95% Intervalo de confianza para
(bilateral) medias la diferencia
Inferior Superior
Uso 2.458 9 .036 .73000 .0580 1.4020

Al hacer un analisis de los resultados podemos observar que la significacion bilateral
es de .036, al igual que la t experimental tiene un valor de (2.458) comparada con la
t** con 9 grado de libertad (1.833) da la evidencia de que t > t**, con una significancia

cercana a 0.0000 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula con un error Alfa menor a
0.01.

Esto prueba que la muestra consultada esta parcialmente de acuerdo con que el
modulo tablero de control es facil de usar.

5.2.3 Constructo 3 compatibilidad
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La tabla 31 muestra las descripciones de frecuencia del constructo de facilidad de uso,

gue de acuerdo a los resultados el 70 % de la muestra estan totalmente de acuerdo

que el tablero de control es compatible con sus actividades, con la valoracibn maxima

de 5 puntos, con un 20 % se consideran que estan de acuerdo con la compatibilidad y

un 10% esta parcialmente de acuerdo que el tablero de control puede ser compatible

con sus actividades de gestion de servicios de Tl

Tabla 31 tabla de frecuencia constructo compatibilidad

Véalido =~ 3.00

S 4.00
5.00
Tot
al

Compatibilidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje
a e valido
1 10.0 10.0
2 20.0 20.0
7 70.0 70.0
10 100.0 100.0

Porcentaje
acumulado
10.0
30.0
100.0

El histograma de la figura 32 que se genera a partir de estos datos nos muestra que la

media de la valoracion de compatibilidad se queda en 4.6 puntos.

Histograma

Frecuencia

2

IMedia = 4.60

T T
50 300 350 400 450 500 550
Compatibilidad

Figura 32 histograma del constructo compatibilidad

Desviacion tipica = 659
H=10
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5.2.3.1 Andlisis estadistico de una cola para el constructo de compatibilidad

HO Compatibilidad: X Compatibilidad = 4

Hipotesis
P HA Compatibilidad: X Compatibilidad <> 4

La tabla 32 de estadisticos para una muestran da los valores de media, desviacion
tipica y Error tipico de la media en este caso solo para medir la Compatibilidad del

sistema.

Tabla 32 estadisticos de una muestra para constructo de compatibilidad

Estadisticos para una muestra

N Media Desviacion Error tip. de
tip. la media
Compatibilidad 10 4.6000 .69921 22111

LA tabla 33 muestra los resultados de la prueba t-Student para el constructo de
compatibilidad con un valor de prueba de 4 para las pruebas de hipétesis.

Tabla 33 prueba t-Student para constructo de compatibilidad

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 4

t gl Sig. Diferencia de 95% Intervalo de confianza para
(bilateral) medias la diferencia
Inferior Superior
Compatibilidad 2.714 9 .024 .60000 .0998 1.1002

Al hacer un analisis de los resultados podemos observar que la significacion bilateral

es de .024, al igual que la t experimental tiene un valor de (2.714) comparada con la
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t** con 9 grado de libertad (1.833) da la evidencia de que t > t**, con una significancia
cercana a 0.0000 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula con un error Alfa menor a
0.01.

Esto da evidencia que la muestra esta de acuerdo con que el sistema tablero de control
de monitoreo para la gestion de soporte en incidentes y riesgos para el data center

central de INEGI seria compatible para sus actividades de gestién de servicios de TI.

5.2.4 constructo 4 valor

La tabla 34 muestra las descripciones de frecuencia del constructo de valor, que de
acuerdo a los resultados el 40 % de la muestra estan totalmente de acuerdo que el
tablero de control es compatible con sus actividades, con un 60 % se consideran que
estan de acuerdo con el valor que puede dar el médulo tablero de control a la gestion

de incidentes y problemas del data center central de INEGI.

Tabla 34 tabla de frecuencia constructo valor

Valor
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a € valido acumulado
Vélido 4.00 6 60.0 60.0 60.0
S 5.00 4 40.0 40.0 100.0
Tota 10 100.0 100.0

El histograma de la figura 33 que se genera a partir de estos datos nos muestra que la

media de valor se queda en 4.4 puntos.
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Histograma

Media = 4.40
Desviacion tipica = 516
N=10

Frecuencia

2]

3.50 4.00 4.50 5.00 5.50

Valor

Figura 33 histograma del constructo valor

5.2.4.1 Andlisis estadistico de una cola para el constructo de valor

HO valor: valor = 4
Hipotesis
HA valor X valor <> 4

La tabla 35 de estadisticos para una muestran da los valores de media, desviacion

tipica y Error tipico de la media en este caso solo para medir el valor del sistema.

Tabla 35 estadisticos de una muestra para constructo de valor

Estadisticos para una muestra

N Media Desviacién Error tip. de
tip. la media
Valo 10 4.4000 .51640 .16330
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LA tabla 36 muestra los resultados de la prueba t-Student para el constructo de valor,

con un valor de prueba de 4 para las pruebas de hipotesis.

Tabla 36 prueba t-Student para constructo de valor

Prueba para una muestra

Valor de prueba = 4

t gl Sig. Diferencia de 95% Intervalo de confianza para
(bilateral) medias la diferencia
Inferior Superior
Valo 2.449 9 .037 .40000 .0306 7694

r

Al hacer un andlisis de los resultados podemos observar que la significacién bilateral
es de .037, al igual que la t experimental tiene un valor de (2.449) comparada con la
t** con 9 grado de libertad (1.833) da la evidencia de que t > t**, ** con una significancia
cercana a 0.0000 por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula con un error Alfa menor a
0.01.

Esto da evidencia que la muestra esta de acuerdo con que el sistema tablero de control
de monitoreo para la gestion de soporte en incidentes y riesgos para el data center

central de INEGI daria un valor agregado a sus funciones de gestion de servicios de
TI.
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VI. EVALUACION DE LA INTERVENCION

6.1 Discusion De Resultados Obtenidos Respecto Objetivos Especificos

Al comienzo de este trabajo practico se plantearon 5 objetivos especificos para poder
cumplir un objetivo general a continuacion se describen los resultados obtenidos en

base a dichos objetivos.

Objetivo especifico 1: debido a la sensibilidad de los datos internos de una
organizacibn como INEGI este modelo en especifico se opté por usar datos de
calibracion, los cuales fueron evaluados por el personal interno de sistemas de INEGI,
y con esto se desarrollaron 4 tablas con datos de incidentes y problemas, dichas tablas
solo contienen la informacion necesaria para el tablero de control, que en su debido
momento que se usen datos reales solo se usaran sus similares de las bases de datos
de gestion de INEGI.

Objetivo especifico numero 2: la herramienta Power Bl tiene algunas aplicaciones que
hacen el trabajo de centralizar los datos, ya que dentro de la misma se pueden hacer
conexiones a diferentes repositorios de datos y usarlos en un mismo panel para el
tablero de control y hacer el tratamiento de la informacién de manera global, debido a
gue la version de Power Bl que se uso para este caso practico la informacion tiene que
ser actualizada de manera manual, pero existen versiones que hacen actualizaciones

automaticas de todos los repositorios a los que esta conectada.

Objetivo especifico numero 3: el sustento que dio la metodologia del doctor Mora para
esta parte fue fundamental, ya que a partir de esto se plateo toda la arquitectura del
sistema, y la facilidad que da esta metodologia es que da soporte en todos los niveles

del proceso de creacion de sistemas de informacion ejecutiva, en este caso se uso
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una herramienta especializada para el sistema final, pero también es posible adaptar
el disefio a otras herramientas genéricas, asi como también se tiene la posibilidad de
crear una metodologia propia que de seguimiento a todas las actividades hasta el
resultado visual que podria ser el disefio a partir de cero de un sistema de tableros de

control.

Objetivo especifico numero 4: una vez que se completo el disefio de la arquitectura
para este modelo en especifico se usé una herramienta de Microsoft Power Bl, el cual
permite publicar tableros de control en una pagina web, y el desarrollo también se
adapta de manera responsiva a los dispositivos mdviles actuales, esta vez se conto
con una licencia de uso educacional con ciertas limitantes, las mas notable la
actualizacion de los repositorios de informacién se debe hacer de manera manual en
cada uno, pero esto da la pauta de que el sistema llegue a un nivel de produccion el
uso se una licencia comercial sea justificada totalmente, ya que los sistemas visuales

para monitoreo dan un valor agregado a las actividades de gestion de servicios de TI.

Objetivo especifico numero 5: Para evaluar el sistema se usaron constructos que usan

una escala tipo Likert para medir el nivel de acuerdo o desacuerdo de:

e Percepcion de utilidad
e Facilidad de uso
e Compatibilidad

e valor

todo esto se sustentd con una encuesto demografica para corroborar que la muestra
sea confiable para el analisis de datos, en los cuales la mayoria de los indicadores
apunta a que los encuestados estan de acuerdo con las métricas antes mencionadas

y el sistema si generaria valor sus actividades dentro del data center central de INEGI.
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6.2Beneficios Obtenidos

El haber usado una herramienta de inteligencia de negocios especifica mostro que la
arquitectura del sistema tiene un buen planteamiento y justificacion para llevar el
desarrollo a una etapa mas alla de la investigacion, ya que actualmente en el mercado
mexicano el aplicar sistemas de informacion ejecutivos no es algo que se tenga en lo

orden del dia para los servicios de TI.

Power Bl también permite el de publicar los tableros en sistemas web, con esto da un
acceso universal a la informacion, y el disefio que tiene permite tener aplicaciones para
dispositivos moviles, mediante integraciones a los sistemas actuales de cualquier

institucion.

El desarrollo de esta investigacion también genero dentro del personal del INEGI la
importancia del seguimiento a las actividades de soporte en sus diferentes areas,
actualmente se tiene la informacién y trazabilidad de la mayoria de sus procesos solo

que no se tenia una interpretacion correcta de la misma.

6.3Problemas Adicionales Encontrados.

Al tratarse de un sistema de software propietario la licencia de uso educativa tiene
algunas restricciones, la mas marcada es que los repositorios que alimentan la base
de datos del tablero de control (data-mart) no se actualizan de manera automatica por
lo que para esta investigacion cada simulacion del sistema se debian actualizar los

repositorios uno por uno.
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La metodologia que se uso para crear el EIS no plantea en el modelo el proceso para
la creacion de los indicadores (KPI), los cuales se crearon en base al expertise de las
personas involucradas, que en este caso es alto ya que su linea de investigacion asi
lo dicta, pero si se intenta generalizar esta arquitectura se debe plantear una

metodologa para crear indicadores y como sustentarlos.

6.4Recomendaciones Finales Para Clientes y Usuarios.

El tablero de control fue pensado desde el comienzo como un sistema prototipo con la
entera finalidad de hacer conciencia entre el personal de INEGI de tener un sistema
visual para el monitoreo de los procesos de soporte, por lo tanto, es posible habilitar

este tipo de sistemas en demas areas dentro del INEGI.

La base del andlisis de este sistema es la arquitectura que se desarroll6 para poder
implementarla en un sistema visual, esta arquitectura puede ser utilizada para aplicarla
en otro tipo de gestion, y no solo en procesos de soporte, también cabe mencionar que
es proceso inicial, y se podria mejorar algunos aspectos para hacer el disefio de los
EIS orientados a servicios de informéatica més estandarizados.

Los datos usados en este sistema fueron datos de calibracion simulados a partir de
bases de datos reales del INEGI, en este proyecto solo se implementé hasta este
punto, pero un estudio mas completo para tener un analisis mas completo seria llevarlo
a la practica con datos reales implantados al sistema, que en este caso por cuestiones

de seguridad no se hizo asi.

Como se menciond antes la arquitectura disefiada para este tablero de control podria
reutilizarse para aplicarlo a mas procesos, ya sean de soporte, operacion, disefio o

transicion. En este caso el sistema visual fue desarrollado en una herramienta de
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software propietario, pero también existe la posibilidad de hacerlo en herramientas

genéricas de escritorio o web.

6.5Recomendaciones Para Futuros Casos Similares.

Este sistema puede ser hincapié para desarrollar tableros de control adaptados a cada
area en especifico, en cuanto al disefio de la arquitectura falta pulir algunos de detalles
que en su mayoria son para estandarizar el proceso, que va desde la definicion de
metas, reportes e indicadores hasta las pantallas visuales y los niveles de detalle de

cada reporte.

Uno de los aspectos que méas se deben trabajar para mejorar este sistema y poder
replicarlo en demas éareas es la extraccion de la informacion, y lo que se debe tomar
en cuenta para que sea veridica 0 como en este caso los datos de calibracion sean

validados por el propio sistema.

También si se busca que el sistema sea replicable en mas areas o empresas se debe
implementar en sistemas de cédigo abierto de preferencia en ambiente web, para esto
es necesario desarrollar las herramientas que de soporte al disefio desde la estructura
de la pantalla principal hasta cada uno de los niveles de detalle del sistema, asi como

también la eleccion de las gréficas y elementos visuales que conformen el sistema.
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VII. CONCLUSIONES.

7.1Conclusiones Sobre Resultados Obtenidos.

Una vez concluida la investigacion se tiene un panorama mas amplio de lo que se
genero, en este caso el sistema tablero de control va orientado al grupo de ingenieria
de sistemas del INEGI y con esta herramienta se pretende concientizar a las demas
areas del instituto para la aplicacion de este tipo de artefacto en sus éareas, no
solamente en la gestion de TI, ya que esta arquitectura tiene diversas areas de

aplicacion.

El conocer las areas de oportunidad que tenemos en la gestion de servicios de TI
basado en los incidentes y problemas nos permite mejorar el nivel de servicio y
aumentar la productividad de los involucrados ya que se va a tener informacion mas

completa, detallada y eficaz de lo que ocurre.

El hecho que la medicién de métricas sea hayan obtenido niveles altos de aceptacion
nos da el panorama que las personas estan abiertas a la aplicacion de este tipo de
sistemas de informacion y el uso no haria un impacto significativo en sus labores

diarias.

Por ultimo, cabe mencionar que el sistema a pesar de ciertas limitaciones cumple con
la expectativa, y puede sentar la base para desarrollar un sistema mas en forma e
involucrando a las demas areas del INEGI y aplicandolo no solamente a la gestion de

incidentes y problemas si no a todo el ciclo de vida de servicios de TI.
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7.2Conclusiones Sobre el Proceso Aplicado al Caso Problema.

Para realizar este trabajo practico se implementaron varias metodologias para
sustentar cada parte del proceso de inicio a fin, por una parte el usar ITIL y MOF para
los servicios de soporte a incidentes y problemas permite tener una perspectiva amplia
de como abordar ambos tipos de gestion, ya que gracias a eso se fundamentaron los
indicadores que se utilizaron para el tablero de control y para tener en cuenta que
dentro de los servicios de informatica es indispensable tener una metodologia para
controlar los procesos, que en este caso solo fueron para la gestion de incidentes y

problemas.

la parte fundamental de este proyecto fue la aplicacion de los sistemas de soporte a la
toma de decisiones, en este caso se uso el de un sistema de informacion ejecutiva, los
cuales comunmente se usan para informacién financiera a altos ejecutivos, en este
proyecto se uso la metodologia de los DDS y los EIS dentro de un tablero de control
para el monitoreo de incidentes y problemas para INEGI en un area especifica del Data

Center.

Una vez que la base metodologica y el disefio del proyecto estaban terminados se hizo
una pequefia evaluacion para determinar que herramienta era la mejor para crear el
tablero de control, para este proyecto en especifico decidimos utilizar Power Bl de
Microsoft ya que era la que mejor se adaptaba a las necesidades del sistema, pero el
disefio del sistema permite que se use otra herramienta para la parte visual si en su

momento asi se requiriera.
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7.3Conclusiones Sobre los Estudios de Maestria que Soportaron el Desarrollo
de la Solucién al Caso Problema.

La reticula de la Maestria en Informética y Tecnologias Computacionales es muy
amplia y esto me permiti¢ estructurar una solucion muy solida, que en este caso es un
producto, cuya finalidad es crear una conciencia dentro de INEGI para la
implementacion de este tipo de artefactos en mas &reas ya que con ellos se puede

mejorar el control de procesos internos.

Modelacion de sistemas de informacion me permitié tener una idea clara de como crear
los datos que se usaron para calibrar el software, de que informacion del modelo era
necesaria para poder hacer las bases de datos que se usaron para los tableros de
control y de como simular un entorno para que el tablero tuviera informacién lo mas

apegado a la realidad posible.

En Gestidbn de proyectos Y Riesgos adquiri la base de los conocimientos de las
metodologias principales usadas para las areas de informatica en las empresas a nivel
mundial, los marcos de trabajo ITIL y MOF y la aplicacién que tienen en un ambiente
productivo, también me fue de gran utilidad conocer que hay métricas para evaluar la
productividad de una empresa y en base a esto se formularon la mayoria de los

indicadores del sistema para INEGI.

Sistemas de Soporte a la Toma de Decisiones es a mi punto de vista el estudio que
mas apoyo a la creacion del sistema. Ya que ahi aprendi lo que son los DSS y los EIS
gue son la base del tablero, el andlisis de informacién se hizo mediante técnicas
clasicas de inteligencia de negocios y el poder transportarlas a un sistema visual se
hizo con los fundamentos de los EIS que en este caso se adaptd para conocer las

incidencias y problemas del INEGI.
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7.4Conclusiones Finales.

Los sistemas de informacion ejecutivos en el ambiente laboral del pais son poco
explotados, esto en su mayoria por el desconocimiento de los mismos y el hecho de
que no exista una estructura de procesos sustentada en una metodologia para su
desarrollo complica mas su uso, por eso es indispensable comenzar a desarrollar y
aplicar metodologias clasicas de DSS, como en este caso la del Dr. Mora, para que el

proceso de desarrollo de EIS y tableros de control tengan un proceso definido.

Este sistema permitié abrir el panorama en relacién con la gestién de procesos de
soporte, ya que la estructura inicial de tener diversas fuentes de informacion y los datos
sean visto de manera lineal en tablas no permitian un correcto andlisis de la
informacion de salida, por eso este sistema podria dar una mejora circunstancial en la

gestidn de servicios de Tl del INEGI.

El resultado final de este trabajo practico se puede dividir en dos productos finales de
gran importancia, por un lado el disefio del sistema que parte desde establecer metas
en este caso anuales y como lograr los objetivos mediante los KPI y todo esto es
resumido en la matriz CIBA que da la perspectiva del nivel de detalle del sistema y los
indicadores que se involucran en cada nivel; por otra parte esta el front-end del sistema
qgue fue creado e Power Bl una herramienta que permitié elaborar el prototipo y al
mismo tiempo se tiene la posibilidad de publicar informes en web para tener un acceso
universal a la informacion, esto da un valor agregado a la gestion de servicios de TI,
ya que en la mayoria de las veces una institucion no percibe la importancia de los
marcos de trabajo (ITIL y MOF para INEGI), ya que la informacién no es entendible
para todos y con este tipo de sistemas (EIS) se puede facilitar el entendimiento de la
informacion para personas que no tienen tanto conocimiento en el area de servicios
de TI.
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GLOSARIO

CIBA: Critic Information Based Activities es un conjunto de reportes que permiten al
usuario conocer el estado de una meta en el disefio de sistemas de informacién

ejecutivos.

Data Center: es un centro de procesamiento de datos, una instalacion empleada para
albergar un sistema de informacion de componentes asociados, como
telecomunicaciones y los sistemas de almacenamientos donde generalmente incluyen
fuentes de alimentacion redundante o de respaldo de un proyecto tipico de data center

gue ofrece espacio para hardware en un ambiente controlado.

Data mart: es una base de datos departamental, especializada en el almacenamiento
de los datos de un area de negocio especifica. Se caracteriza por disponer la estructura
optima de datos para analizar la informacion al detalle desde todas las perspectivas

gue afecten a los procesos de dicho departamento.

Dss: o SSD sistemas de soporte a la toma de decisiones por sus siglas en ingles es
un sistema de informacién basado en un computador interactivo, flexible y adaptable,
especialmente desarrollado para apoyar la solucion de un problema de gestion no
estructurado para mejorar la toma de decisiones. Utiliza datos, proporciona una
interfaz amigable y permite la toma de decisiones en el propio andlisis de la situacion.

EIS: Sistema de Informacion Ejecutiva (Executive information system, por sus siglas
en inglés) es una herramienta de Inteligencia empresarial, orientada a usuarios de nivel
gerencial, que permite monitorear el estado de las variables de un area o unidad de la

empresa a partir de informacion interna y externa a la misma.
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Gestion: Es el conjunto de acciones, o diligencias que permiten la realizacion de
cualquier actividad o deseo. Dicho de otra manera, una gestion se refiere a todos
aguellos tramites que se realizan con la finalidad de resolver una situacién o

materializar un proyecto.

Incidentes: un incidente se define como un impedimento en la operacién normal de
las redes, sistemas o recursos informaticos, acceso, intento de acceso, uso,

divulgacién, modificacion o destruccion no autorizada de informacion.

ITIL: es un marco de trabajo de buenas practicas aplicables a la Gestion de Servicios
de Tl y definidas para ayudar a las organizaciones proveedoras de servicios de Tl a

conseguir una mayor calidad y eficiencia en la entrega y gestion de sus servicios.

KPI: Key Performance Indicator, conocido también como indicador clave o medidor de
desempefio, es una medida del nivel del rendimiento de un proceso. El valor del
indicador estd directamente relacionado con un objetivo fijado previamente y

normalmente se expresa en valores porcentuales.

KPR: Key Performance Report es un tipo de documento que pretende transmitir una
informacion, los reportes son informes que organizan y exhiben la informacién
contenida en una base de datos. Su funcion es aplicar un formato determinado a los
datos para mostrarlos por medio de un disefio atractivo y que sea facil de interpretar

por los usuarios.

Meta: es un resultado deseado que una persona o un sistema imagina, planea y se
compromete a lograr: un punto final deseado personalmente en una organizacion en

algun desarrollo asumido.
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Metodologia: conjunto de procedimientos racionales utilizados para alcanzar el
objetivo o la gama de objetivos que rige una investigacion cientifica, una exposicion

doctrinal.

Microstrategy: es un proveedor de software de aplicacion empresarial de inteligencia
empresarial que desarrolla cuadros de mando interactivos, cuadros de mando,

informes de gran formato, consultas ad hoc.

MOF: Microsoft Operations Framework es una coleccion de mejores practicas,
principios y modelos que brindan orientacién técnica integral para lograr confiabilidad,
disponibilidad, compatibilidad y capacidad de administracion del sistema de
producciéon de mision critica para soluciones y servicios basados en productos y

tecnologias de Microsoft.

Power Bl: es un conjunto de herramientas de analisis empresarial que pone el
conocimiento al alcance de toda la organizacion. Conexién a cientos de origenes de

datos, preparacion de datos simplificada, generacién de analisis ad hoc.

Problema: es la causa desconocida de uno o mas incidentes, o sea, un incidente que

no tiene su causa raiz identificada

Service Desk: es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos, para prestar
servicios con la posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de
manera integral, junto con la atencidbn de requerimientos relacionados a las

Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion.
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Servicio: Son un conjunto de recursos proporcionados a los clientes para ser utilizados
en la operacién de una o més areas del negocio. También es un medio para entregar

valor a los clientes facilitandoles un resultado deseado.

SLA: Service Level Agreement es un acuerdo escrito entre un proveedor de servicio
y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. El
SLA es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un consenso en términos
del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como tiempo de respuesta,

disponibilidad horaria, documentacion disponible, personal asignado al servicio, etc.
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ANEXOS

Anexo # 1 Programa De Toma De Decisiones Facilitator.Jar

El programa facilitator es un software desarrollado en java con el objetivo de ayudar
en el proceso de toma de decisiones para seleccionar una herramienta o dispositivo,

en este caso el software Front-end para el tablero de control.
El software puede ser descargado desde el siguiente enlace, aqui también se puede
encontrar la documentacion.

facilitator .sourceforge. net/

Anexo # 2 Manual de Usuario del Prototipo Tablero de Control INEGI-UAA

Manual de Usuario

Tablero de Control de Incidentes y Problemas INEGI-UAA
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Pantalla de Inicio

INSTITUTO NRCIONAL "
DE ESTRDISTICR Y GEOGRAFIA

Tablero de Control para la gestion de
incidentes y Problemas
INEGI UAA

Q)

0,

Entrada botén para entrar al sistema

INFO del sistema, desarrollo personal

UNIUERSIDAD AUTONOMA involucrado, herramientas utilizadas y
DE aGUaSCALIENTE! . .
agradecimientos.
AYUDA Manual de uso bdsico del sistema

INFO con descripcién de cada una de las
/ pantallas.
ATUDA

Pantalla Principal

Comparativa de meta por afio

ANO 2016

" COMPARATIVA DE LA META ESTABLECIDA CON EL VALQ

META Titulo de la meta

CIBA de la meta la cual se representa
mediante un grafico tipo gauge

GRAFICA que muestra el estado de la
meta.

BARRA de control que hace la
comparativa con el afio anterior y el
valor objetivo

Detalle de la comparativa entre afios
para cada una de las CIBA's

TITULO pantalla de comparacion de meta
con respecto al afo anterior

BOTON de regreso a la pantalla principal

GAUGE de metas del afio actual y el
anterior

86.00%
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Key Performance Report 2do nivel

TITULO de la pantalla CIBA #
BOTON para regresar a la pantalla
/ principal
KEY PERFORMANCE REPORTS CIBA #1

® KP! titulo y descripcion del indicador
relacionado al reporte

RANGO establecido para cada uno de los
KPI

GRAFICA de cada uno de los KPI
diferenciados por afio

RANGO 10%-20% 60%:75% 1% 6%

2-3HORAS  18-20 HORAS

Y Y -~

= INMLNONNLD

Key Performance Indicator 3er nivel

BOTON regreso a la pantalla 2

Tabla comparativa de KPI en tabla

BARRAS grafica de barras comparando
total por ano

GRAFICA se muestra un desglose de
elementos comparando por afios

DRl LL-DOW N DRILL DOWN cada grafica dependiendo

del nivel, entra a otro nivel de detalle
donde se muestran los datos que
componen toda la meta

[cuck en la grafica para poder entrar al |

DRILL UP debido a la programacién de la
herramienta Power-BI los regresos solo
se hacen con botones dirigidos a

DRILL-UP

il ey = marcadores
w NN Il e
m . M0 Vo
RANGO = 10%-20%
2016 ‘ ISR
DRILL-DOWN
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Anexo # 3 Informacidn del Sistema Prototipo Tablero de Control INEGI-UAA

INFO DEL SISTEMA

Tablero de Control Inegi UAA.

ﬁ INSTITUTO NRCIONRL Ln

DE ESTRDISTICR Y GEDGRRFIR UNIUERSIDAD auTonoma
DE aGuasCaLlIeENTES
Resumen

* El objetivo del sistema es hacer una representacion visual de datos
que se generan a partir de la gestion de incidentes y riesgos, para
hacer un analisis detallado y rapido de la informacion para tomar las
decisiones correctas y orientar el rumbo de la institucién a la mejora
continua.

o 0

DE ESTRDISTICA Y GEOGRAFIR UNIUERSIDAD auTonoma
DE aGguascallienTes

Desarrollo

* Omar Alfredo Chavez Quifiones desarrollador del sistema como parte
de la formacidn de la Maestria en Informatica de la UAA

* Dr. Manuel Mora Tutor y asesor de tesis en sistemas de soporte a la
toma de decisiones

* M. Oswaldo Asesor Externo INEGI
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o Q

DE ESTRDISTICR Y GEOGRRFIR UNIUERSIDAD auUTONOMa
DE aGuasCaLIieENTes

Agradecimientos

* AL Dr. Manuel Mora de la UAA por todo el apoyo y transmitir sus
conocimientos en sistemas de informacidn, y sin su guia este sistema
no habria sido posible

* Al M Oswaldo Diaz de INEGI por permitir conocer parte de sus
procesos y poder desarrollar este sistema como un trabajo para
titulacion de posgrado.

* Alas instituciones UAA e INEGI por el desarrollo profesional que tuve
dentro de las instituciones

‘_ INSTITUTO NRCIONRL Ln

Jl DE ESTRDISTICR Y GEOGRRFIR UNIUERSIDAD aUTONOMa

HERRAMIENTAS

* Microsoft Power Bl herramienta de Inteligencia de negocios
* Bases de datos simuladas en csv para calibrar el sistema

* Metodologias de EIS (executive Information Systems) del Dr. Mora
(2008).

* Metodologias ITIL-MOF usadas en el INEGI.

Anexo # 4 Video Demostrativo

Como anexo numero cuatro se cre6 un video demostrativo del funcionamiento general
del sistema, el cual complementa este trabajo practico, con el cual fue posible hacer
una evaluacion mas completa de este sistema, este anexo se agrega en un disco

complementario de este trabajo practico.
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Anexo # 5 Carta Final del Usuario de INEGI

Una vez que el sistema fue completado y evaluado se hizo la entrega oficial al personal
de INEGI, dicha evidencia de la entrega se hace con una carta final de aceptacién por
parte de los usuarios de INEGI
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INSTITUTO NRCIONRL
DE ESTRDISTICA Y GEDGRRAFIR :
ASUNTO: CARTA SATISFACCION USUARIO

CONSEJO ACADEMICO DEL PROGRAMA CONACYT-PNPC DE MAESTRIA EN INFORMATICA Y TECNOLOGIAS
COMPUTACIONALES (MITC)
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE AGUASCALIENTES

Estimados Integrantes del Consejo Académico del Posgrado CONACYT-PNP MITC:

Por medio de este conducto hago constar los siguientes hechos:

e Que el MC(c) Omar Alfredo Chavez Quifiones [ID215876], quien cursé sus estudios de Posgrado en el programa
CONACYT-PNPC MITC, desarrolld el trabajo practico titulado “MODULO TABLERO DE CONTROL PROTOTIPO DE
CONTROL DE PROCESOS DE GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS EN DATA CENTER CENTRAL DE INEGI”, como
requisito para su proceso de titulacion en nuestra organizacion durante el periodo “Generacién 2016-2017”, y en
mi caracter de CO-TUTOR de dicho trabajo practico manifiesto:

(X) Muy Alto grado de Satisfaccion — CUMPLIMIENTO MAYOR A ESPERADO
( ) Alto grado de Satisfaccion — CUMPLIMIENTO ESPERADO

( ) Moderado grado de Satisfacciéon — CUMPLIMIENTO MINIMO ESPERADO
( ) Bajo grado de Satisfaccion - INCUMPLIMIENTO

( ) Muy Bajo grado de Satisfaccién — INCUMPLIMIENTO

O 0O O 0 O

en relacidn a la entrega final de dicho trabajo practico.

Asi mismo manifiesto de manera libre que considero que este tipo de Proyectos de Titulacidn servird en nuestra organizacion
para que el Grupo de Ingenieria de Sistemas adscrito al Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, emite la satisfaccion
de utilizar los conocimientos adquiridos por esta investigacidn, en sus procesos y procedimientos en el Centro de Datos.

Agradezco la atencion a la presente carta.
Aguascalientes, Ags. Mayo, 2018
Atentamente

o)

MSc. Edgar Oswaldo Diaz
Grupo de Ingenieria en Sistemas
Direcciéon de Computo y Comunicaciones

Avenida Héroe de Nacozari Sur 2301

Edificio de Informatica, Nivel 1, Fraccionamiento Jardines del Parque

20276, Aguascalientes, Aguascalientes, Aguascalientes

. Eoa Entre calle INEGI, Avenida del Lago y Avenida Paseo de las Garzas
Conocienda México 91053 00 ext 4953

www. inegi.org.mx oswaldo.diaz@inegi.org.mx
atencion.usuarios@inegi.org.mx

&I INEGI_Informa [g @inegi_informa
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