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Resumen

En el mundo actual donde el uso y analisis de datos toma mas importancia afio con afo, es
indispensable proveer a los tomadores de decisioneseccamientas que permitan obtener una
perspectiva real del rendimiento de los procesos que lideran.

Con base e lo anterior se desarrall una solucion de inteligencia de negocios caetura las
métricas relacionadas con los procesos de servicio al cliente y soporte técniddndiathde
NegocioAplicacionesy Plataformadvodernas de VMwareEstocon la finalidad de brindar datos
actualizados de forma centralizada para los equipos de lideramyda éntencionde tomar
decisiones informadas para mejorar el rendimiento de los equipos

El proyecto elaborado abarcé el ciclo de vida de desamalku totalidad, iniciando desde la
identificacion de requerimientos de la solucion por parte de los interesados, asi como el analisis
de los sistemas de informacién utilizados por los equipos y la determinacion de indicadores
principales de medicion de degesfio. Posteriormente, se desarroll6 el modelo de datos
provenientes de los sistemas mencionados y el disefio de las visualizaciones que muestran los datos
de formatotalizadgpara el andlisis cuantitativo por parte de los interesados.

La etapa finafue laimplementacién de la herramienta, desde su presentacién a los equipos de
liderazgo, asi como su entrenamiento y medicidn de resultados desde el punto de vista financiero,
el cual denostrd un ahorro sustancial para la compafiia en términos de tiempo y costo.

El primer capitulo deflocumentaonsta de la introduccidenla cualse desarrollé la descripcion
general del proyecto, los antecedentes de la comeaiifi@rmacion general como misién, vision,
estructura organizacional y propuesta de valor. A su venchkg/6 la problematica encontrada
gue motivo el desarrollo de la solucion, asi como la justificadd@nobjetivosy el alcance del
proyecto, junto co las limitaciones y supuestos a considerar.

Seguidamente, en el segundo capitulo se presentd el marco conceptual, donde se considera el
sustento tedrico de la informacién sobre la cual se sustenté la sphaséicla en documentacion
técnica relacionadaoba inteligencia de negocios.

En el tercer capitulo se detall6 la metodologia a utilizar, donde se mostraron los instrumentos,
variables, tipo de investigacion, disefio, fuentes de investigacién y se describié inicialmente el
procedimiento metodoldgico a segen los capitulos posteriores.

El capitulo cuatro mostro el andlisis resultante de la aplicacion de los instrumentos de investigacion
descritos en el capitulo anterior, asi cola informacion encontrada que funciondé como insumo
para la consecucion ded capitulos posteriores.

El quinto capitulo consistié efa propuesta de la solucion planteada y desarrollada en la
organizacioén, con la finalidad de abarcar los objetivos planteados inicialigode.dltimo, se
presentan conclusiones y recomendacidhastificadas resultantes de la investigacion.

Palabras clave:inteligencia de negocios, analisis de datos, visualizaciones
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Abstract

In today's world where the use and analysis of data becomes more important year after year, it is
essential tgrovide decision makers with tools that allow them to obtain a real perspective of the
performance of the processes they lead.

Based on the above, a business intelligence solution was devedagagature the metrics related
to the customer service andheecal support processes of the ModapplicationsandPlatforms
Business Unit of VMwaréo provide updatednd consolidatedata for leadership teams, with the
intention of making informed decisions to improve team performance.

The project covered the degopment life cycle in its entirety, starting from the identification of
solution requirements by ttstakeholdersas well as the analysis of the information systems used

by the teams and the determinatiokey performancendicators. Subsequently, tdevelopment

of thedata model from the mentioned systems and the design of the visualizations that show the
aggregatedlata for the quantitative analysis by gtakeholders

The final stage was the implementation of the tool, from its presentation leatlership teams,
as well as its training and measurement of results from a fingecsdectivewhich demonstrated
substantial savings for the company in terms of time and cost.

The first chapter of the document consists of the introduatmreringthe general description of

the project, the background of the company and information such as mission, vision, organizational
structure,and value propositionThis also covershe problem encountered that motivated the
development of the solution, as wadl the justificationpbjectivesand scope of the project, along

with the limitations and assumptions to be considered.

Next, in the second chapter, the conceptual framework was presented, where the theoretical
support of the information on which the solution was basgdg mostlytechnical documentation
related to business intelligence

In the third chapter, the methodgly to be used was detailed, where the instruments, variables,
type of research, desigandresearch sources were shown and the methodological procedure to
be followed in subsequent chapters was initially described.

Chapter four showed the analysis rasgltfrom the application of the research instruments
described in the previous chapter, as well as the information found that worked as input for the
achievement of subsequent chapters.

The fifth chapter consisted of the proposal of the solution raisedeansdoped in the organization
to cover the objectives sefinally, the conclusions and recommendations resulting from the
investigation are presented.

Keywords: business intelligence, data analysis, visualizations.
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1. Introduccion
1.1. Descripcion General

VMware es una compafia estadounidense fundada end308 hi st ori a Acomi enz:
ciudad de Palo Alto, California. Es aqui, donde sus fundadores con vision de futuro y apasionados

por crear ua mejor maneradecomputa se unen par a (VMwarepao22)3ua c o mp
producto estrella se enfoco en la virtualizacion de servidérearas de expandir el portafolio de
soluciones que ofrece a sus clientedaglltima décad&a adoptado un modelo de adquisicion de

otras compafiias con productos que poseen potencial en el mercado existente de VMware, con la
finalidad de ofrecer soluciones integrales en el ambito de la virtualizacion.

Mas alla de la virtualizacionedalmacenamiento de dataegun su sitio web de productos,
VMware ha expandido su catalogo de soluciones, cubriendo ahora tecnologias de redes, seguridad
informatica, desarrollo de aplicaciones, gestion de servidores virtuales, telecomunicaciones,
espaciale trabajo digital y otras tecnologias emerger@m®so cadena de bloques, tecnologia 5G,

entre otrog2022)

Dentro del espectro de productos relacionados con el desarrollo de aplicatiBdeis diciembre

de 2019VMware adquirié la compafiia Pivotal, incluyendo a su portafolio diversas soluciones
relacionadas con contenedores, Kubernetes y otras plataformas de desarrollo de aplicaciones
nativas de la nube. Con esta adquisicion, se formo6 la Unidad de Negocio Apksagi
Plataformas Modernagdenominad&n adelante MAPBU.

Segun se menciona en la intranet de VMwaaglacunidad de negocio tiene diversos equipos
encargados de velar por el desarrollo, mejoramigistporte de los productos asocia(@d21)

Dado esto, MAPBU tiene su respectivo equipo de Servicios y Soporte, donde se vela por la
adecuada atencion a los clientes con respecto a cualquier tema relacionado a sus productos.
Dependiendo del nivel de servi@adquirido por los clientes, estos pueden crear casos de soporte
cuando ocurre algun incidente, los cuales son tomados por el personal encargado de servicio al
cliente y soporte técnico para su resolucion.

Como parte de la organizacion de servicios y sepexisten equipos que apoyan la opergcion
entre estos, se encuentra el departamento de reporteria y arsdfioa,lo indicado por Doyle
Kim (ver secciorMinuta de Reunion # J) estatiene como objetivo brindar andlisis avanzado para
mejorar la experiencia del client® anterior se logra a través del uso de dgtosediante la
colaboracién de diversos equipos para obtener informacion relevarsteaygeel proceso de toma
de decisiones gerenciales y alcanzar su objetivo.

Se determind que ploblemadela organizacion de reporteria y analitiadica en queese a que
existen multiples soluciones que proveen datos e informacion para eqapagsagierimientos

muy especificos, nexisteuna solucion que provea de forma consolidada una imagen general del
rendimiento de los principales procegjscutado®n el departamento de servicios y soporte. Lo
anterior conlleva a un gran esfuerzo manual de exgilan de soluciones existentes para obtener
entendimiento de cOmo va la operagisegun los indicadores de mayor relevarfea seccion
Minuta de Reunion # J.
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En este proyecto se estudiadnanera en guana solucion de analitica consolidada puede apoyar

los procesos de toma de decisigraesu vezonllevara ain incremento en la satisfaccion de los
clientes, lo que representa la meta principal del departamento. Sumado a esto, se busca reducir el
esfuerzo manual de identificar indicadores de relevancia en un gran conjunto de soluciones
existentesAsimismose husca que la solucion propuebtindede forma proactiva la perspectjva

desde el punto de vista de dafmecisamentecOmo se comportan los indicadores sobre el tiempo.

En las secciones posteriores se abaetalladamente lmformacion del area de negocio y los
departamentos involucrados, asi como el problema. Posteriormempiantea la solucion, desde

el punto de vista teorico y las herramientas tecnologicas y procesos que se seguirdn para alcanzar
los objetivos planteas por el estudianteon respaldo de la contraparte de la organizacion.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Descripcion de la organizacion

VMware es una compairiia estadounidense con operaciones internacionales que provee servicios
multinube para aplicaciones computacionalegule permite a sus clientes mejorar la innovacion
digital para el control empresarial.

El catalogo de productos que ofrece VMware se concentra en las siguientes categorias:
modernizacién de aplicaciones, computacién en la nube, redes computacionakssgyuitzzd,
teletrabajo y telecomunicaciones.

A continuacion, se detalla la mision, vision, los valores y una descripcidbn mas profunda de la
organizacion, asi como el departamento en que se llevara a cabo el proyecto, como se muestra en
su sitio wel(2021).

1.2.1.1. Misiébn

Ser un lider mundial en la infraestructura de nube y movilidad empresarial, acelerando el viaje de
transformacion digital de nuestros clientes al permitir que las empresas dominen un enfoque
definido por software para los negocios y la téogia.

1.2.1.2. Vision

La visibn de VMware es empoderar a las personas y organizaciones simplificando radicalmente
las tecnologias de informacion a través del software de virtualizacién. Para esto, continuaremos
presentando nuevas innovaciones y ofertas que engradema las tecnologias como un
intermediario de servicios que impulsa la velocidad del negocio y la ventaja competitiva.

1.2.1.3. Valores

La cultura de VMware esta basada en una serie de valores compartidos que se expresan mediante
las siglas EPIC2 y se detallac@ntinuacion, acorde con su sitio W@921)

91 Ejecucidn: la ejecucién es un valor fundamental que fomenta la colaboracion y los altos
estandares. Los equipos de VMware debaten y luego realizan las tareas. Los egos se

2169

atl



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

controlan en la puerta y el trabajo compartido se centra en el impacto, la calidad y la
eficiencia.

1 Pasion: significa desafiar el estatus quo. Se anima a las personas a seguir su curiosidad y
la busqueda de lo aparentemente imposible para mejorar continadosgoroductos para
los clientes.

1 Integridad: se centra en generar confianza. Se espera que los empleados digan lo que hacen,
y hagan lo que dicen. La empresa anima a sus comparieros a construir y fomentar relaciones
entre clientes, socios, accionistds yomunidad, sin dar nada por sentado.

1 Clientes: los clientes hacen todo esto posible. Son fundamentales para la mision de
VMware. La innovacion que surge de VMware libera a los clientes de las limitaciones y
permite a las organizaciones de todo tipoemthr sus desafios tecnoldgicos mas dificiles.

1 Comunidad: la comunidad reconoce la conexién. Se anima a los empleados a que se
acerquen unos a otros con mentes abiertas y corazones humildes. Las oportunidades para
servir dedicando tiempo, talento y energpa abundantes.

1.2.1.4. Equipo de trabajo

El proyecto por desarrollar se llevara a cabo en el departamento de Servicios y Soporte de la
Unidad de Negocio Aplicaciones y Plataformas Moderdasominad&n adelante MAPBlken

la cual labora el estudiante investigadEsta area de negocio ofrece soluciones que permiten a los
clientes crear y operar una cadena de suministro de software moderna, ejecutar una infraestructura
nativa de la nube y administrar aplicaciones a escala en Kubernetes. El conjunto de sojueiones
ofrece MAPBU se conoce interna y externamente como Portafolio T2021L)

Dentro de MAPBU se encuentra el departamento de Servicios y Soporte que se encarga de facilitar
a los clientes el mantenimiento de sus negocios funcionando en Tanzu. El equipo se concentra en
brindar una experiencia al cliente de clase mundial, mejocaliiad del producto a través de la
retroalimentacion, lograr excelencia operativa y hacer crecer y desarréiaestra gentey
organizacion.

En la Figura No.1 - Organigrama del Equipo de Sopode muestra el organigrama del
departamento en el cual se desarrollara el proyecto en cuestion. El estudiante investigador labora
en el equipo de Reporteria y Analitica, que pertenece al area de Operaciones del Negocio de
Soporte.
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Figura No. 1 - Organigrama del Equipo de Soporte

Fuente: elaboracion propia
1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

Anterior a este proyecto, se ha identificado varios tralsajatares que sirven de insumos y apoyo
para el desarrollo de estanto dentro como fuera de la carrera Administracién de Tecnologias de
Informacién.A continuacion, se detallan.

1.2.2.1. Desarrollo de tableros para el area de Gestion del Conocimiento

Desde el me de marzo de 202%e inici6 un proyecto de elaboracion de tableros para el
departamento de Gestion del Conocimiento. Este departamento estd implementando una
metodologia llamada Servicio Centralizado del Conocimiento (KCS por sus siglas en inglés).
Segunse muestra en su sitio web (KCS Academy, 2021) la metodologia mencionada brinda un
conjunto de précticas para crear y mantener conocimiento en entornos intensivos de computacion.

Se busca medir cémo la gestion del conocimiento impacta el proceso de iéesdleiccasos

creados por los usuarios. Para esto, parte de las tareas de los miembros del equipo es crear articulos
de conocimiento (en adelante KBs) que puedan ayudar a los agentes de servicio al cliente a resolver
los casos de forma rapida, utilizandaedenes aprendidas de casos similares resueltos en el
pasado.
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Los tableros y reportes permiten comparar métricas de casos de soptetegguen articulo de
conocimiento asociado y casos de soporte que mmmdean Algunos de estos indicadores y
comparaiones son los siguientes:

Cantidad de Casos con KBs asociados contra Cantidad de Casos sin KBs asociados.
Tiempo medio de resolucion de Casos con KBs asociados contra Casos sin KBs asociados.

Cantidad de KBs por Grupo de Productos.

= =4 =4 =2

Cantidad de KBgscritos por cada miembro del equipo.
9 Satisfaccion del cliente en Casos con KBs asociados contra Casos sin KBs asociados.

Este equipo también ha formado una comunidad que, por medio de foros, permite a los miembros,
tanto internos como extern@gportar coocimientovinculado gproductos y casos de soporte. Las
lecciones aprendidas se comparten con la comunidad y permiten tanto a usuario como a miembros
del equipo de soporte usar este material como referencia para resolver sus incidentes con algun
productodel portafolio Tanzu.

1.2.2.2. Creacion de grupos de usuarios

En el segundo trimestre de 2018 se dio la iniciativa de crear distintos grupos de usuarios segun las
herramientas que utilizanon el fin de centralizar la forma en que se desplegara la informacion
demaneraactualizada, veraz y segura. Esta ideapgmtadagrandesdeneficiospara mantener la
confidencialidad ddos datospresentads a los usuario®n distintos reportes, quienes puede
accederdssegun el nivel de acceso que posean.

Ademas, los gruposedusuario se reuneperiédicamentey algunosvoluntarios de conjunto
presentan soluciones utilizando dichas herramientas y las respectivas lecciones aprendidas durante
el proceso de elaboracién. Estas reuniones también cuentan con personas que laboran para la
compafia creadora del sistema, lo que brinda un espacio pamaesesmformativas ypara
compartirconocimiento. Lo anterior también brinda apoyo para mantener al personal actualizado
con las ultimas tendencias y capacidades de las herramientas.

1.2.2.3. Disefio de unlashboardde control de la operacion del equipo de respaldos
Caso: GBM

Como parte de los proyectos desarrollados en la carrera Administracion de Tecnologias de
Informacion concernientes al &mbito de inteligencia de negocio, Guillermo(2924)desarrollo
un tablero de contrglara apoyar la operacién del equipo de respaldos en la comparfia GBM.

En este proyectsse muestra la importancia de desarrollar dashboard para cualquier
departamento en una compaftian el fin de apoyar los procesos de toma de decisiones basadas
en dats. El estudiante inicialmente ejecutdidentificacionde requerimientos con gerentes de
procesos para identificar los principales indicadores que seran analizados. Posteriormente, se
realizo el analisis de la situacion con relacion a los sistepssgriormentese llevo a cabo el
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desarrollo del proceso ETL y la creacion de la herramienta de visualizadiéshboardpara
mostrar los indicadores identificados.

Finalmente, se evaluaron los beneficios que el proyecto le dio a la compaf@vaaea el

impacto monetarigor medio de analisis costo beneficio, asi como los beneficios no econémicos
en cuanto a la mejora de los procesos en cuestion y el mejoramiento de la satisfaccién de los
clientes.

1.2.2.4. LinkedIn empodera a miles dendedores con Tableau, lo que reduce la
rotacion de clientes

Segun describe la compafiia Tableau en su pagingsviglhinkedIn es la red social profesional

mas grande del mundoon méas de 467 millones de usuariosaRartalecer a su fuerza de ventas,

el equipo de analitica adoptd Tableau para centralizar petabytes de informacion de sus clientes.
Hoy miles de vendedores de LinkedIn acceden reportes de Tableau semanalmente para hacer
seguimiento de sus ventapredeai clientes potenciales a abandonar.

Con las soluciones existentes de Tableau, el equipo de ventas puede identificar cuando un cliente
ha incrementado el uso de la aplicacion, con esto proactivamente se contactan para discutir
oportunidades de venta potemes. Asi también, pueden explorar los casos de uso de su
herramienta y mejorar las capacidades del producto, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios.

Tableau se ha convertido en la herramienta de mas uso del ,empripespecto a analiticaor

todas las capacidades de procesamiento veloz que provee, asi como su facilidad de uso, tanto para
el desarrollo de los tableros y reportes, asi como para su consumo por medio de usuarios sin bases
tecnoldgicas.

1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion skescribe la situacion problematica hallada dentro del entorno de la organizacion,
donde primeramente se explicaran las areas de trabajo del equipo para un adecuado entendimiento
del problema, el cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la meteil@s beneficios
esperados del producto.

1.3.1. Situacion problemética

El departamento de Soporte y Servicios Globales de la Unidad de Negocio Aplicaciones y
Plataformas Modernas (MAPBU) cuenta con diversos equipos cuya funcion se basa en apoyar los
procesos qubevan a cabo los colaboradores encargados de brindar soporte técnico a los clientes
y usuarios de los productos del portafolio Tanzu.

Como es mencionado en la secclép.1.4Equipo de trabajse cuenta con diversos equipos que

dan apoyo a las operaciones, gestionan el conadiopiadministran las aplicaciones utilizadas

por los usuarios, velan por el proceso de escalaciones y ejecutan diversos proyectos y programas
gue mejoran estos procesos.
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Asimismo, el departamento cuenta con una division de analitica de Seg¢us se enemtra en
el sitio interno de Operaciones del Negocio de Ta2021) este equipo tiene las siguientes
responsabilidades:

1 Colaboracion con equipos e interesados para lograr metas y objetivos, y para
mejorar la experienaicomercial y del cliente

1 Uso de datos y KPIs del cliente para impulsar decisiones comerciales en tiempo
real

1 Crear dashboarg clave de informes ejecutivos y operativos para las partes
interesadas clave que les permitan tomar decisiones basadas en el negocio /
necesidades actuales

1 Crear informes de consumo e investigaciones proactivas y proporcionar
justificacion/caso de negocp@mra implementar iniciativas

1 Identificar nuevos puntos de datos y fuentes de datos para integrar y mapear en la
estructuraactualde informes

Actualmente existetreinta y cuatralashboard realizados por el departamernt@ublicados

en el sitio Tablea$erver para acceso publi¢eer secciorMinuta de Reunién #6). Estas
solucionesmuestran datos relevantes a ciertos procesos especificos del departamento, sin
embargo, no existe una solucién consolidada que proporcione a la alta gerencia una idea
general del rendimiento de los equipos en el Ultimo mes, trimestre o afio. Para atdener u
vision general de las principales métricas concernientes al departamento se debe hacer un
esfuerzo manual de explorar diferentgsortes ysolucionesprocesajue puede tomar desde

5 horas hasta multiples djagegummencionaDoyle Kim (ver secciérMinuta de Reunion #

1).

Algunos ejemplos de métricas de interés departamentosegin Doyle Kim,son bs
siguientegver secciérMinuta de Reunién #2):

1 MTTR: tiempo medio de resolucién de casos, dado por la diferencia en minutos
entre la fecha de creacion y la fecha de resolucion

1 AVH: tiempo promediade trabajo en casos, dada por un contador existente en la
herramienta CRM.

1 SLO: objetivo de nivel de servicio, que indica si se atendi6 la solicitud a tiempo o
no, segun el nivel de servicio del cliente.

1 CES: puntaje de esfuerzo adikente para resolver el caso.
9 CSAT: grado de satisfaccién del cliente con el servicio recibido.

Otro problema es que las métricas presentadas en diversas soluciones no siempre coinciden unas
con otras, lo que genera confusion y pérdida de confianza por medio de los consumidores y reduce
el uso y consumo de los tableros creadimmo ejemplo, se pueddservar erFigura No.2 -
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Casos Cerrados con Archivos Adjuntoy En Figura No.3 - Casos Cerrados con Archivos
Adjuntos 2 provenientes de lodashboard KB & Community Dashboardy KB & Ticket
Dashboardrespectivamente, se muestran las mismas métricas, con el mismo rango de tiempo y
filtros aplicados, sin embargo, los nimeros reflejan informacion diferente.

Cases Closed Detail

Case Closed Date % | |Technical or Mon-Technical ~ | |Product Group Product Name Severity
10/1/2021 3_'1_.'2:22 | Al '| |L4; '| | Al “ “ ) '|

Total Cases % Cases with Cases Closed with Attachments Cases Closed with
Closed Attachments Attachments (Y/Y)

5,336
g s 58
# Cases w/o 3 gr- 14,943
Attachment 2 m
(42%)

3,094 ‘ | |
# Cases w/ (3533; II
Attachments III

2,030

2,230 2018 2019 2020 zuzz
Month of Case Closed Date

Figura No. 2 - Casos Cerrados con Archivos Adjuntos 1

Fuente: elaboracion propia

T
I\O/\ VMware Tanzu Cases with KB Articles Attached

Close Date Case Record Tvpe Account Type Product Name Severity Case Owner role
Last 6 months =] [t *] [ram =] [tan =] [eam v ] [eam -

# Cases w/o Article % Cases with Article Cases with Attached Articles

3,116

# of Cases

# Cases w/ Article

200

2,254

0
Has KE Article October 2021 MNovember 2021 December2021  January 2022 February 2022 March 2022
M Faise W e Monith of Close Date

Figura No. 3 - Casos Cerrados con Archivos Adjuntos 2
Fuente: elaboracion propia

Lo anteriorocasiona que los usuarios generen muchas dudas al equipo de aadétitas,gran
parte de las discrepancias de los datos se debe al establecimiento de reglas especificas aplicables
a escenarios unicos.
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El problema mencionadarovocaque no se tenga yproducto de analitica donde los gerentes del
departamento puedan ingresar para obtener informacion relacionada con el rendimiento de los
diversos equipos. Ademas de una vision general, es importante segregar las métricas segun
ubicacion geografica, divishes de productos, tipo de casos de soportes, severidad de los casos,
entre otros. Estas causas y problemas se evidencianFgguta No.4 - Diagrama de Causa y

Efecta

CAUSA EFECTO

v
N

PROCESOS W\ %  APLICACIONES

Falta de estandarizacion de

Dependencia de otros equipos. reportes.

Fuentes de datos con
discrepancias

Migracion en curso a otro
sistema.

La informacion no esta centralizada.

Esfuerzo manual para obtener datos.

PROCESO MANUAL
DE EVALUACION Y
CONTROL DE
INDICADORES
DEL PROCESO
Alta gerencia no tiene visibilidad Inexistencia de reportes
del estado de los procesos consolidados.
Duefios de procesos no cuentan Reportes muy especificos
con medidas de control. para cada proceso.
Dependencia de sistemas y procesos Indicadores clave no
obsoletos para obtener indicadores Identificados.

el Rl

Figura No. 4 - Diagrama de Causay Efecto

Fuente: elaboracion propia.

El mayor efecto causado por la ausencia de una solucién de analitica consolidada es el impacto
directo en la satisfaccion de los clientes, debidoela gerencia y los tomadores de decisiones

no poseen suficiente informacién ni visibilidad del rendimiento de los procesos asociados a la
atencién de casos de soporteeados por los clientes. Existe un vacio de reporteria en el
departamento, ya que itigles procesos no son medidos ni controlados de forma oppaiuma

contar con un controlador de indicadores que proporcionen una imagen clara del estado de dichos
procesos.

Dada la problemética mencionada anteriormente, nace la necesidad de desaaaltducion de
inteligencia de negocios que apoye las labores de analisis y evaluacion de las métricas de
rendimiento del departamento de Servicios y Soporte en el area de negocio MAPBU de la
compaiiia en cuestion. La solucion planteada llegara a sultsdataor manual de identificacion

del estado de los procesos en un momento yadoporcionara visibilidad de estos indicadores a
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la gerencia y duefios de los productos y procgsrs apoyar la toma de decisiones de forma
proactiva.

1.3.2. Justificacion del pyecto

En esta seccion se detalla por qué la implementacion de este proyecto se ajusta a las necesidades
del departamento y cOmo esto se alinea con el perfil profesional del estudiante.

Como se menciono €n2.1Descripcion de la organizacioiMware es una compafiia que ofrece
productos de software a sus clientesnfo de su portafolio, se encuentra la categoria de productos
Tanzu, soportada por la Unidad de Negocio Aplicaciones y Plataformas Modernas (en adelante
MAPBU). Esta Unidad de Negocio cuenta con el area de Servicios y Soporte que brinda soporte
técnico yservicio al cliente a los usuarios de productos del catdlogo mencionado.

La necesidad encontrada en el departamento consta del desarrollo de una herramienta de
inteligencia de negocios (Bl por sus siglas en inglés), que consolide y muestre las métricas de
mayor relevancia concernientes a los procesos de soporte técnico de los productos mencionados.
Esta solucion es necesaria para aportar medicion y control del rendimiento de los procesos, para
asi apoyar el proceso de toma de decisiones de la gerenciasetheamplementar mejoras y
cumplir sus objetivos.

Actualmente, kedepartamento es capaz de captar la informacidn proveniente de sus sistemas, sin
embargo, sin una labor de andlisis e interpretacién no se puede obtener el valor deseado. Sumado
a esto, seleben estandarizar las métricas mas relevantes en todo el departamento para que todas
las partes tengan un entendimiento completo de cudles indicadores de desempefio son los de
principal interés para la gerencia y asi ajustar los procesodlsqueda dsdisfacer estas
necesidades y metas propuestas.

Alun mas que la captacion datosresultanecesario ejecutar labores de creacion y transformacion

de datos, conocidas como OLAP. Segun menc{®anardi, 2008)a funcionalidad fiica en

OLAP incluye agregar (totalizar), desglosar (obtener los detalles) y cortar y agrupar la
informacion. La funcionalidad OLAP se puede entregar usando una base de datos relacional o una
base de datos multidimensional. Estas tareas seran las resgondabcrear un modelo
dimensional que sera la base del proyecto.

En la actualidad,|érea de Reporteria y Analitica cuenta con personal capaz de generar productos
de inteligencia de negocio desde el punto de vista de interfaz del usuario. Tableawamiaitita

de visualizacion de datos utilizada para este fin, sin embgirgquipo careceal proceso previo

a la generacion de visualizaciones. El proceso de preparacion de datos debe llevarse a cabo por
medio de equipos externos, lo que representgraradependencia al no tener total propiedad de
cada paso del proceso de creacion de soluciones de analitica.

La creacion de un conjunto de datos que recopile la informacion mas relevante para la organizacion
no solo sera de alto valor para el proyectewsstion, sino que puede funcionar como base para
futuros proyectos de analitica con fines mas especificos de algun caso de uso requerido. Dado esto,
la elaboraciéon del modelo multidimensional es una tarea que redeiemayor esfuerzo durante

el proyecb. No solo la extraccion de datos, sino la preparacion, carga y validacion con fuentes
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confiables de informacion y criterio de expertos que verifiquen el producto final del proceso de
ETL. Lo anterior se alinea a lo que indi{@amanyi, 2017)a menudo se estima que hasta el 80%
del tiempg en un proyecto analitica de dates dedica al proceso de ETL.

El objetivo de la organizacion es mejorar la experiencia del cliente, por lo que el proyecto en
cuestion se alinea al proporcaruna idea clara de este indicador. Una vez que un caso de soporte
es resuelto, el usuario recibe una encuesta de satisfaccion donde debe evaluar el servicio recibido
en una escala de 1 a 5 puntos, siendo 1 nada satisfecho y 5 muy satisfecho.

Este tipo déndicadores son los que se buscan procesar y analizar con la herramienta en desarrollo,
con el fin de proveer detalle, no solo de cuan satisfecho o no esta el usuario con el servicio recibido,
sino también proveyendo la opcion de obtener informaciénaacomo: el colaborador que le
atendio, la severidad del caso, el centro de servicio, el producto en cuestion, la duracion para
resolver el incidente, potenciales escalaciones, entre otros.

Tomando como base el articulo 15 del Reglamento Especificoatajdrde Graduacion de ATI,

la naturaleza de este proyecto se ajusta correctamente al conjunto de habilidades del perfil del
estudiante, al tratarse de un proyecto relacionado con inteligencia de negocios. Esta area se abarca
en mas de un curso duranteckarera y le permite al estudiante brindar un criterio justificado,
acompafnando de una ardua labor investigativa, ademas de la orientacion del profesor tutor y de la
contraparte empresarial, lo que asegurara la elaboracion exitosa de la solucion propuesta.

Utilizando como base los argumentos propuestos, se busca desarrollar una solucion de inteligencia
de negocios que incluya una serie de actividades y entregables que se detallaran en laseccion
Alcance

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacién

Al identificar los problemas descritos en la secd@Planteamiento del problemse determina

gue al desarrollar este proyecto la orgaciG@acontara con un producto que funcione como fuente

de informacion validada, centralizada, consolidada y actualizada que apoyard los procesos de toma
de decisiones en todos los niveles.

1.3.3.1. Beneficios directos

La solucion que se presenta proporciona un talde control centralizado que contempla las
métricas de mayor interés por parte de los diversos equipos del departamento de soporte. Se espera
un alto uso de este tablero, asi como multiples escenarios y casos de uso que puedan ser cubiertos
por los indi@dores mostrados.

Al evaluar los procesos del departamento, se pueden identificar multiples areas de mejora y
relaciones entre diversos atributos que puedan apoyar las decisiones que se tomen a lo interno de
cada equipo. También, se podran comparar losepos una vez que se implementen dichas
mejoras, al realizar analisis sobre el tiempo y continuar degolos hasta alcanzar un estado
optimo.

Asimismo, sera relevante establecer metas y pardmetros aceptables para cada uno de los
indicadores que poseera la solucion. Esto permite informar a los usuarios y representantes de
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servicio al cliente qué tan lejos o cerca se esta de alcanzar los obfetigoss, si un determinado

punto de datos esta fuera del rango aceptable, la herramienta debera reflejarlo como tal y avisar de
forma proactiva el comportamiento del procepara asi tomar decisiones que ayuden a
contrarrestar este comportamiento.

El proceso del establecimiento de metas para cada indicador debera basarse en mdltiples factores:
primeramente, el criterio experto de los duefios del proceso y personal experimentado; en segundo
lugar, es importante considerar el histérico de datos para idang&fi comportamiento que este
indicador ha tenido en el pasado y establecer medidas realistas como punto objetivo; por ultimo,
es importante considerar las mejores practicas que la industria brinda con respecto a este tipo de
procesos.

La solucionplantealadebera proveer analisis de la informacion de forma segregadauerdo
con las dimensiones de mayor relevancia para el edaipouanto a lasomparaciones de datos
histéricos, los reportes mostraran la evolucién deiridgadoresen el tiempoy brindaranal
usuario la opcién de seleccionar los rangos deseadadecir cambios mes a mes, trimestre a
trimestre o afio a afidsi también, se han identificado multiplestegorizaciones como:

1 Severidad
1 Pais de Origen
1 Tipo de Cliente:
o Prioritario
o No Prioritario
1 Ubicacion Centro de Soporte
1 Horario de Atencion
1.3.3.2. Beneficios indirectos

La solucionplanteadgroporcionara mayor visibilidad, no solo a los gerentes, sino a todos los
colaboradores del departamento para entender el rendimientopiedesos que ejecutan, con la
finalidad de promover una cultura de mejora continua. Este factor funcionara como medio de
motivacion y despertard el empoderamiento de las tareas que llevan a cabo.

A la vez, este proyecto puede impulsar desarrollos simiggresdros departamentos de Servicios

y Soporte provenientegde otras unidades de negocio. La solucion pretende crear un producto
consolidado que muestre todas las métricas de mayor relevancia, idea que se puede replicar en
diversos grupos de la compafn&aaprovechar todos los beneficios que se han planteado.

También, contar con la solucion propuesta asegura que los procesos de toma de decisiones de la
compafia sean fundamentados y respaldados por datos, no simplementseetir éé los
encargados. Aalvez, se pueden identificar oportunidades de mejora de los productos y procesos
gue se llevan a cabo mediante el andlisis de datos histéricos.
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccion se presentan los objetivos que perseguira el prdgsatopllados en multiples
objetivos especificos que guiaran el cumplimiento del objetivo general.

1.4.1. Objetivo General

Desarrollar una solucion de inteligencia de negocios que permita el analisis y valoracion de
indicadores de desempefio concernientes artmepos de soporte técnico y servicio al cliente

para el apoyo de la toma de decisiones en la compafiia VMware, durante el primer semestre de
2022.

1.4.2. Objetivos Especificos

I.  Analizar los sistemagle informacion del departamento de Reporteria y Analgica
funcionan como fuente de datparala identificacion de métricas que apoyan la toma de
decisiones.

Il. Disefar el proceso de extraccion, transformacién y carga de datos con las fuentes
identificadas y la creacién de los tableros de control que muestren medrieaslimiento
identificadas para la medicion del desempefio de los procesos criticos del departamento.

lll.  Evidenciar el impacto y los beneficios financieros de la solucién desarrollada para
fomentar el enfoque en el mejoramiento de los procesos en estudmarp®rde los
miembros del departamento.

1.5. Alcance

El siguiente proyecto tiene la finalidad de elaborar una herramienta de analitica de negocios para
el departamento de Servicios y Soporte que provea una mejora en la identificacién, evaluacion y
control de ndicadores de mayor relevancia para la organizacion. Dado lo anterior, es importante
conocer los procesos y areas de negocio que cubre el equipo, para asi tener la capacidad de
identificar las métricas de control que formaran parte de la solucién decartplé se desarrollara.

Para asegurar que las etapas del proyecto se alinean con los objetivds\da INo. 1 - Mapeo

de etapas del proyecto con objetives realiza un mapeo entre ambas categorias. Cada etapa y
herramienta bibliografica fue aprobada tanto por el mentor del proyecto en la empresa, como por
el jefe del estudiante.

Etapa del Proyecto Objetivo Bibliografia

Andlisis del estado actual de | Analizar los sistemas d DAMA-DMBOK  Data
procesos de reporteria informacion del departament Management Body o
analitica incluyendo las fuentc de Reporteria y Analitica qu Knowledge(Henderson &
de datos que capturan | funcionan como fuente de dat Earley, 2017)

métricaspor evaluar. para la identificacion de
métricas que apoyan la toma
decisiones.

Creacion del modelde datos Diseilar el  proceso d DAMA-DMBOK  Data
mediante el proceso &€ILy  extraccion, transformacibn Management Body o
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Etapa del Proyecto Objetivo Bibliografia
el tablero de control de carga de datos con las fuen Knowledge(Henderson &
métricas de rendimiento. identificadas y la creacion de lc Earley, 2017)

tableros de control que muestr The  Big Book  of
métricas de rendimient Dashboard (Wexler,
identificadas para la medici¢ 2017)
del desempefio de los preos
criticos del departamento.
Identificacion de beneficios  Evidenciar el impacto y lo Pragmatic Approach t
financieros y ndinancieros de beneficios de la solucié Cost BenefitAnalysis
la solucion. desarrollada para fomentar of User Centered Desig
enfoque en el mejoramiento ( (Izumi & Hiroko, 2013)
los procesos en estudio por pa
de los miembros de

departamento.
Tabla No. 1 - Mapeo de etapas del proyecto con objetivos

Fuente: elaboracién propia.

A continuacion, se muestra con detalle las labpoegfectuar en cada una de las etapas,
con respecto a la bibliografia seleccionada.

1.5.1. Andlisis delos sistemas de informacionlgs fuentes de datos que capturan las
métricaspor evaluar

La primeraetapa del proyecto consta del analigsestado actual de los procesos de reporteria 'y
analitica con la finalidad de comprender como se llevan a cabo los desarrollos de esta naturaleza.
Se busca entender como se ejecuta el proceso de captura o elicitacién de requerimientos por parte
de los interesados, la extraccion de los datos desde sus fuentes y la creacion de procesos de ETL
para la posterior elaboracién de tableros de control.

Ademas sepretendeestudiar los sistemas donde se ejecutan los procesos de servicio al cliente y
soporte técnicocon el fin deidentificar las fuentes de informacidrecesarias parmbtenerlos

datos, para su posterior procesamiento. Para la ejecucion depataesinvertiranincosemanas
completas.

En laTabla No. 2 - Sistemas de Informaciée muestra la lista de sistemas de informacién que
se utilizan actualmente en el departamento.

Sistema Informacién Obtenida
Acorro Gestion de escalaciones.

Amazon Nuevo sistema de traqueo de llamadas telefonicas.
Connect

Anaplan ERP.

Clicktools Informacion de encuestas de satisfaccion del cliente.
Coveo Registro de metadatos del Portal de la Comunidad.

Hyperion Datos relacionados con centros de costos.
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Sistema Informacion Obtenida
Jira Historias de usuarios de Investigacion y Desarrollo para mejora de productt
Marketo Informacion de mercadeo.
Salesforce = Casos, cuentas, contactos, derechos, conocimientos, etc.
Slack Datos de mensajeria instantanea.
TalkDesk Sistema heredado de traqueo de llamadas telefénicas
Vimeo Metadatos de la base d=nocimiento de videos.
Workday Informacion de Recursos Humanos.
Zuora Registro de informacién de subscripciones a los productos.

Tabla No. 2 - Sistemas de Informacion

Fuente: elaboracion propia

Como arte de esta etapa se encuentra la identificacion de los factores de rendimiento con los
duefios de procesdSada indicadoresdebe plantear mediante una tabla, con su respectiva fuente

e identificar si es un campo que debe ser calculado en una cap@posteriene directamente

desde la fuente de datos, como se muestraabla No. 3 - Mapeo de Indicadores con Sistema

de Origen

Nombre del Sistema deOrigen ¢ Existe en el sisteme Formula
Indicador 0 es un campo
calculado?

Tabla No. 3 - Mapeo de Indicadores con Sistema de Origen

Fuente: elaboracion propia

La identificacion de célculos y férmulas se llevara a catwo la supervision directa de la
contraparte déa organizacion, ya que puede incurrirse en errores técnicos, por lo que el juicio
experto en esta etapa es de gran relevaoei@e destacar ademas que existe un marco de
referencia que indique como sébda calcular los indicadores con los que trabaja el departamento.

Una vez identificadas las fuentes de informacién y teniendo el mapeo de los indicadores solicitados
en la etapa anterior, se procede a elaborar el mddalatogjue almacenara la informacipor
utilizar en los tableros que se entregaran a la organizacion.

1.5.2. Creacion del modelde datosnmediante el proceso de ETL y el tablero de control
de métricas de rendimiento

Con los insumos obtenidos de la etapa anteriongsesaa lafasedel proceso de gestidon de datos
gue requiere mas esfuerzo y tiempaonsta de la elaboracion del modelo de datos que sera la
base para el producto final que se entregara a la orgamzaor un espacio de siete semanas.

El sustento teorico en el que se basara el proyecto para la construccion de los modelos de datos
qgue alimentaran los tableros de control sera el lioro DAMMBOK en su segunda edicion
(2017), el cual es una reconocida base de conocimiento de la industria de gestion de datos.
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También, es el libro recomendado por la compafiia para fundar sus planteamientos teéricos, ya que
muestra mejores practicas para la elaboracion del centro dejdatesra utilizado. De este libro,
Unicamente se tomara en cuenta el Capituldddicado a almacenamiento de datos e inteligencia

de negocios.

La compaiiia ya cuenta con un Data Warehouse (DW) donde se almacenan los datos en forma de
métricas y dimensioseprovenientes de los sistemas de informacion identificados en el punto
anterior. Sin embargo, los datos no se encuentran en un estado consumible para la aplicacion de
inteligencia de negocios Tableau.

Como mencionan Thomsen y Anderg@017)el proceso de extraccion, transformacion y carga

es una parte fundamental de los proyectos de inteligencia de negocios y usualmente representa el
80% del esfuerzo invertido en los proyectos. Este proceso consta de extraer datesnds sie

origen heterogéneos, realizar transformaciones (por ejemplo, conversiones y limpieza de datos) y
finalmente cargar los datos transformados en el DW de destino.

Para este proyecto no se creard un nuevo Data Warehousejue seelaborarandiversos
conjuntos de datos que podrger utilizados por la herramienta Tableau para la generacion de
visualizaciones. No sdesarrollaraun Unico conjunto de datos porque existen algunas fuentes
incompatibles que no se pueden unificar con una llave en comuoppsiguientese decide
generar multiples fuentes de datos, segun sea necesario.

Segun la infraestructur@esenteen VMware, exite un Data Lake conocido internamente con el
nombre de Tesseradsl como describe Sawadogo Pegdwe(2{#1)se puede definir como un
gran sistema de almacenamiento, gestién y analisis de datos que maneja cualgaterderm
datos.

El centro de datos Tesseract es una plataforma de VMware que corresponde a una extension natural
del Enterprise Data Warehouse (EDW) existente. La plataforma es aprovechada por mas de 28,000
usuarios de VMware en todas las funciones conlescignarketing, ventas, finanzas, recursos
humanos, socios, SaaS, experiencia del cliente) y unidades comerciales. La plataforma esta
disefiada para escalar y ser compatible con datos seleccionados y certificados e informacion
empresarial para ayudar a agal la transicion de VMware a un futuro moderno de SaaS de
multiples nubes.

La plataforma Tesseract se basa en una arquitectura de malla de datos. Es una fuente Unica
centralizada de ubicacion de la verdad para todas sus necesidades ,dm=sia¢ostierpo rea)
disponible para todog para la inteligencia empresarial de autoservicio. Los datos predisefiados
les permiten a los usuarios concentrarse en el anahsidugar de tener que pasar horas
determinando qué y cOmo estructurar sus datos para ssgdaeesAdemas, nimizael tiempo

dedicado a recopilar datos para su negocio con un solo lugar para visualizar y descargar todos los
datos relevantes.

LaFigura No5 - Flujo de datos en Tesserautiestra el proceso en que los datassenerseguin
sus fuentespor medio de un cargador de datos, perteneciente al equipo de Tecnologias de
Informacion. Este integra los datos en la plataforma en su estadq posi@riormentese realiza
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la transformacion y limpieza de datos y se carga en un catékgm el cetro de datos deseado.
Con esto, los analistas pueden consumir la informacion preparada para sus analisis.

. eoe

Figura No. 5 - Flujo de datos en Tesseract

Fuente: VMware (2021)

EsteData Lakese agrupa en diversos centros de dptoa las diversas areas de negocio, entre
ellas:

Centro de Datos de Ventas

Centro de Datos de Finanzas

Centro de Datos de Recursos Humanos
Centro de Datos de Experiencia del Cliente
Centro de Datos de MAPBU

Centro de Datos de CMBU

9 Centro de Datode EUC

= =4 =4 -4 4 -9

Los datos relevantes para el departamento y para el proyecto en cuestion se encuentran en el Centro
de Datos de MAPBU (MBUDH en adelante). Aqui se capturan los principales objetos provenientes
de la herramienta Salesforce, la cual capturapmete de la informacién de mas relevancia, como

se mencionod en [@abla No. 2 - Sistemas de Informacion

Segun se menciona en el sitio de Tesseract (2020), estafesrtaaicion contenida en el MBUDH:

MAPBU Data Hub incluye datos de la adquisicibn de Pivotal y es una ubicacion
centralizada para todos sus datos casi en tiempo real que estan disponibles para todos.
Incluye conjuntos de datos seleccionados que permitesyaneles y andlisis, por lo que

no tiene que preocuparse por crear el suyo propio. Los datos preconfigurados le permiten
concentrarse en el analisis en lugar de tener que pasar horas determinando qué y como
estructurar sus datos para sus necesidades.
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Dentro de MBUDH, algunas de las areas clave a lasspmiede acceder y obtener informacion
son:

1 Acorro: el sistema de escali#n utilizado por el equipo de GSS (Equipo de soporte global)
tiene datos asociados con los casos que se escalan, detallesmuigresb actual y quién
lo esta administrando.

1 CIE: el sistema de eventos de incidentes del cliente registra los incidentes del cliente para
el equipo de GSS.

1 Degreedunsistema de formacion interno que contiene detalles de la formacién sobre los
datos @l curso y quién asistié a qué formacion.

1 Kissflow: un subsistema que proporciona detalles adicionales a los datos de OpenAir al
SOW (Declaracion de trabajo) y PSOW (Declaracion de trabajo del socio).

1 Marketo: incluye detalles de marketing sobre contactmmpanas.

1 Openair: una plataforma de gestién de proyectos que se utiliza para proporcionar detalles
sobre el estado del proyecto, las personas en los proyectos y todas las medidas sobre los
proyectos y las personas asociadas.

1 Panorama: proporciona asigi@n de recursos que se extiende para describir cuantos
recursos se asignan a cada proyecto y cuantas horas y qué periodo se asigna a cada recurso.

1 PeopleAl: supervisa la actividad de ventas en varios sistemas para mostrar su productividad

1 Pivnet: incluyedetalles sobre versiones y descargas de productos MAPBU /

1 Salesforceposee? partesSales Cloud y Service Cloud. Las ventas incluyen datos para la
canalizacion, la reserva y la informacién del cliente. Services Cloud incluye datos de
soporte para el casel articulo de conocimiento y la comunidad.

1 Talkdesk: captura las llamadas de soporte para toda la organizacion

1 Vimeo: incluye datos sobre el contenido de video que los clientes aprovechan a través de
articulos de la base de conocimientos.

Utilizando como base la informacion proveniente de MBUDH, se procede a hacer un analisis de
la informacion obtenida en la etapa anterior, identificando si los indicadores clave estan presentes.
Si no es asi, se debde crear los calculos asociados paraeolr los valores esperados por la
organizacion. En caso de que los insumos de datos necesarios para estos célculos no estén
disponibles, se deberd gestionar una solicitud de cambio con el equipo de Tecnologias de
Informacion para habilitar los campos reqdos en el MBUDH.

Una vez identificados todos los campos requeridos se procede a la elaboracién del conjunto de
datos que alimentara los tableros de control que contienen los indicadores identificados en la
primera fase. Esta etapa debe ser presentldapaincipales interesados del proyecto, a nivel de

la organizacion.

Con respecto a la elaboracién de visualizaciones, se utilizara eTlibrBig Book obashboard
(2017) recomendado por la compafia Tablpata utilizar buenas préacticas de representacion de
datos ademaspresenta los libros de trabajo descargables para replicar los graficos.

Para esto, debe hacerse un analisis de los tipos de datos que se deben mostrar, asi como un
adecuado proceso de at@m del tipo de visualizacigoor utilizar para garantizar que el mensaje
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gue se desea compartir es el indicadkimismo, esultaimportante no solempleados marcos
de referencia mencionados, sino también apoyarse en el personal experto dentartdeheleio
y contar con su aprobacion y asesoria.

El producto final debe elaborarse en la herramienta Tableau Desktop y publicarse en la instancia
de Tableau Servecorrespondiente al departamento. Este libro de trabajo debe ser accesible para
las personamteresadas y se debe prever que no se comparta informacién sensible, siguiendo las
normativas de seguridad de la informacion presentes en la compainiia.

Sumado a esto, se debe realizar una presentacion del proyecto al vicepresidente del area de
Servicios ySoporte para garantizar su aceptacion y contar con el visto bueno, para adoptar la
solucion en todo el departamento. La idea del tablero de control es que sea un punto Unico de
referencia para la gerencia donde se identifiquen las métricas de mayandielgvae puedan
interpretar facilmente.

El producto final sera un tablero de control que mostrara multiples visualizaciones en diversos
formatos que tendrén la informacién identificada. Ademas, un requerimiento de gran relevancia es
sujetarse a los lineaantos de la marca corporativa, en cuanto al tipo de letraeyuigiza, color,

logos, simbolos y otros elementos que datmertordaiconla politica.

Como parte de esta etapa, se llevara a cabo la implementaciéon de los cambios y sugerencias
generados msterior a la presentacion del proyecto, para seguir un enfoque iterativo y asegurar
resultados positivos para la solucion. Sumado a esto, se debe realizar un documento que muestre
como se obtuvieron y calcularon los datos mostrados, para referencia usudo®s dicho
documento debe ser de facil acceso, idealmente emhgjplmducto de inteligencia de negocio.

1.5.3. Identificacion de beneficios financieros y no financieros de la solucién

La etapa final del proyecto consta de la identificacion del impacto de la solucion desarrollada, para
lo cual se deberan medir los resultados cualitativos y cuantitativos generados a raiz del producto
de inteligencia de negocios quee$ectug por un espeao detressemanas.

Inicialmente, los beneficios financieros se determinaran a partir de la labor de identificar el
rendimiento de los procesos de soporte técnico y servicio al cliente. Se medira el tiempo que toma
a los gerentes en obtener estas métacaslmente, proceso que se lleva a cabo de forma manual.
Posteriormente, se medira el mismo proceso utilizando la herramienta desarcolaelafin de
comparar el tiempo que se ahorra y evaluarlo desde la perspectiva econémica, utilizando como
base laasa de horas trabajadas para individuales de dicho rango y su respectivo salario.

Para identificar los beneficios no financieros se evaluaran decisiones tomadas por parte de los
encargados de los procesos en estadpartir de la solucion presentadagmo estos afectan la
satisfaccion del clienteesuldo de encuestas que miden su esfuerzo para resolver incidentes.

Se seguira el enfoque pragmatico de analisis costo beneficio en disefio centrado en el usuario,
propuesto por Izumi e Hirok(2013) donde se hace un entendimiento de las necesidades del
usuario y se aborda un enfoque cualitativo y cuantitativo de los beneficiosogtele las
actividades para presentar los resultados.
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Asimismo, se abordaran los punpzesentados eh3Planteamiento del problerpara determinar
si la problematica encontrada se ha reswettizdel desarrollo de este proyecto.

1.6. Supuestos

Se asume que para la elaboracion del proylectwrganizacién proporcionara altediante los
siguientes elementos que seran de apoyo:

1 El estudiante desarrollara el proyecto desde su hogar, ya que la modalidad de trabajo
adoptada causa d&a pandemia es totalmente remota, asi como el rol del estudiante en la
compainia.

1 Los colaboradas del equipo atenderan al estudiante durante horas de desarrollo para
evacuar dudas y guiarle en el proceso.

M EIl estudiante cuenta con todos los accesos necesarios a las fuentes de informacion,
documentacion y herramientas necesarias para el desarrghimygetto.

1 Se efectuaran reuniones periddicas con todos los miembros del equipo de trabajo para
efectuar revisiones de progreso.

1 La persona contraparte de la empresa posee el conocimiento requerido de los procesos de
la organizacion y facilitara la comuricion con terceros de los cuales se debera obtener
informacion.

1.7.Entregables

En esta secciése describenlos entregables generados del proyecto, los cuales se dividen en
entregables del producto y entregables de gestion del proyecto

1.7.1. Entregables del producto

En esta seccion se describen los entregables en cuanto al pnedudtantedel proyecto. A
continuacion, se detallan estos, haciendo diferencia entre el documentopyaposeionaa la
universidad con fines académicos y el documento entregado a la organizacion.

1.7.1.1. Documento académico

Este entregable consta del documento final spientrega al Tecnoldgico de Costa Rica con la
finalidad de obtener el grado de Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacion.
Esteseguira la estructura solicitada por la coordinacion, el cual sera guiado por el profesor tutor,
quien dara la observaciones oportunas para entregar un producto con la calidad esperada.

1.7.1.2. Documentos para la organizacion

1 Documento del proyecto: este documento se presentara a la organizacion al finalizar el tiempo
establecido para el Trabajo Final de Graduagiéadescribe eproceso realizado de inicio a
fin, para desarrollar el tablero de control.
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1 Documentacién de la soluciédebemostrar el analisis técnico realizado, la identificacion de
fuentes de informacion, los calculos realizados, las férmulas, periatiidedeefrescamiento

de los datos y canales de soporte.

1 Tablero de control: se debera entregar el libro de trabajo de Tableau que contiene las
visualizaciones y las conexiones a las diversas fuentes de datos. También este libro de trabajo
sera publicado ela instancia de Tableau Server del equipo para referencia de los interesados.

1.7.2. Gestion del proyecto
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1.7.2.1. Cronograma

Tecnologico
._!;1 (A LA R:._.'.

Actividades / Semanas 1 2

5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15

Objetivo 1

Analizar los sistemas de informacion del departamento de Reporteria y Analitica que

funcionan como fuente de datos para la identificacion de métricas que apoyan latomad X X

decisiones
Solicitud de acceso a los sistemas de informacion X

Identificacién KPIs con contra parte, duefios de procesos y gerentes de departamz¢osX

Exploracién de fuentes de datos para identificar el formato, estado, y determinar tar
transformacién reaueridas.
Validacién con contraparte de la empresa.

Entrega Capitulo | al Profesor Tutor
Devolucion del Capitulo | al Estudiante

Primera reunién entre Estudiante, Contraparte y Tutor

X

X

Obijetivo 2

Disefiar el proceso de extraccion, transformacion y carga de datos con las fuentes
identificadas y la creacion de los tableros de control que muestren métricas de
rendimiento identificadas para la medicién del desempefio de los procesos criticos del
departamento.

Primera Evaluacion de la Contraparte y Tutor

Creacion de conjuntos de datos requeridos.

Entrega Capitulo Il al Profesor Tutor

Devoluciéon del Capitulo Il al Estudiante

Validacion de datos con sus fuentes y duefios de procesos con reportes existentess.
Creacién de visualizaciones y dashboards

Entrega Capitulo Il al Profesor Tutor

Devolucién del Capitulo Il al Estudiante

Documentacién de especificaciones técnicas.

Entrega Capitulo IVy Capitulo V al Profesor Tutor

Devolucién del Capitulo IV y Capitulo V al Estudiante

Presentacion a interesados e implementacion de mejoras y cambios requeridos.

x
x
x
x

Objetivo 3

Bvidenciar el impacto y los beneficios financieros de la solucion desarrollada para
fomentar el enfoque en el mejoramiento de los procesos en estudio por parte de los
miembros del departamento.

Medicién de tiempo invertido en determinar métricas de rendimiento manualmente
Evaluacién de la experiencia del usuario posterior a la implementacion de la herramienta
Entrega Capitulo VI al Profesor Tutor

Devolucion del Capitulo M al Estudiante

Presentacion de resultados

Entrega del Informe Final al Profesor Tutor

Figura No. 6 - Cronograma

Fuente: elaboracion propia
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1.7.2.2. Minutas

Minuta de reunidon # X

Reunion No.: Fecha:
Lugar: Hora Inicio:
Hora Finalizacion:

Objetivo de la Reunion

Descripcion general de los temas tratados.

Participantes

Presentes:

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios
1 Resumen del tema tratado. Descripcion detallada.
Acuerdos

Acuerdo Responsable

Detalle del acuerdo Persona o personas responsables.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
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1.7.2.3. Gestion del cambio

Este anexo corresponde a la plantilla que se utilizaréa para llevar el antuohentado de los
cambios realizados durante el proyecto, donde se incluye la fecha, entregable afectado, responsable
de la ejecucion del cambio, descripcidn, justificacion, estado (aprobado, rechazado, ejecutado) y
urgencia (alta, media, baja).

Solicitud de Cambio
Fecha

Entregable Afectadc

Responsable de Ejecutar
Cambio

Descripcion del Cambic

Justificacion del Cambic

Estado:

Urgencia: Alta / Media / Baja

Impacto: Tiempo:
Alcance:
Costo:

Tabla No. 4 - Plantilla de gestién de cambios

Fuente: elaboracion propia
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1.8. Limitaciones

Durante el desarrollo del proyecéxisten posibles factores que peedfectar el proceso, a
continuacion, se mencionan.

1 Se encuentra poca documentacion del estado actual del proceso que sirva como referencia
base, lo que implica que la identificacion del estado actual del proceso se lleve a cabo
medianteobservaciénprincipalmente.

1 Las actividades de documentacion de este proyecto se llevaran a cabo fuera de horas
laborales, ya que el estudiante tiene deberes profesionales que cumplir durante su horario.
Unicamente las actividades de recopilacion de mémion se podran ejecutar durante el
horario laboral, estas incluyen: recoleccién de documentacion, observacion del proceso y
entrevistas a los usuarios.

1 Todos los miembros del equipo y la organizacién son residentes de los Estados Unidos,
por lo que su ihma principal no es el espafiol, lo que requiere que el estudiante ejecute la
labor de traduccién de documentos para las revisiones de la contraparte.

1 Pueden realizarse cambios imprevistos al alcance, dado que es una compafia con cambios
constantes, incllgndo nuevos procesos, arquitecturas, herramientas y formas de trabajar,
al haber sido adquiridos hace menos de dos afios por VMware.
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2. Marco Conceptual

2.1.Descripciongeneral

Teemologico
de Costa Rica

Este capitulo buscabordarlas bases de conocimiento que funcionaran para justifisa
decisiones tomadas en el proyedesde el punto de vista tedrico y concepttalesta seccion se
brinda elsustentaedricode la investigacion y se hace referencia al uso de diversas fuentes de
consulta, como menciondJlate y Vargag2016) Se abarcaramultiplesfuentes bibliograficas
concernientes al tema de inteligencia de negocios gpkcacion en la industridomando en
consideracion librgsdocumentos vyarticulos asi como el acompafiamiento ilustrativo que

ejemplificarael contenido del proyecto.

Para el presente proyecto, se abordaran temas relacionadosngemieriade requeririentos,
metodologias &giles de desarrollo de proyedtisligencia de negoc#pvisualizacionde datos,

procesos de servicio al cliente y soporte técnRaraun mejor entendimientde los temas

relevantes del proyecto, Figura No.7 - Mapa de conceptase muestra wnilustraciéncon los

temasmas importantes que se abordan.

Desarrollo de Proyectos d
Inteligencia de Negocios

Ingenieria de
Requerimientog

Inteligencia de
Negocios

Requerimientos
Funcionales

Requerimientos
No Funcionaleg

Elicitacion de
Requerimientos

Etapas de
Desarrollo

Visualizacion d
Datos

= Proceso ETL

= Lago de Datoed

Andlisis
Financiero

Metodologias d
Desarrollo Agilg

Diferencias co L Retorno de la
modelo Cascad Inversion
Ventajas de sl

Uso

Métodos de
Clasificacion

Atributos de la
Visualizacion

Tipos de Gréficq

Figura No. 7 - Mapa de conceptos

Fuente: elaboracion propia

2.2.Ingenieria de requerimientos

En los proyectos de inteligencia de negocios, la primera parte del ciclo de vida es la elicitacion de

requerimientos del producto. La ingenieriaeguerimientos, segin menciona Alebral2®16)

es una subdisciplina de la ingenieria de software que consiste en el desarrollo y gestion de
requerimientos. Este proceso cubre actividades en el descubrimiento, docidmemtac
mantenimiento de una serie de requerimientos para un sistema computarizado.

Segun menciona Koels¢B016) los atributos de un buen requerimiento son:

atl

Pagina26]|169



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Correcto

Atoémico

Completo

Conciso

Consistente

No poseeonflicto con otro requerimiento
No es duplicado de otro requerimiento
Independiente

Priorizado

Realista

Rastreable

No es ambiguo

Entendible por estakeholder

= =4 A2 A4 A4 A4 -4 -4 -5 A5 -4 -5 A -

Unico
1 Verificable
Alebrahim (2016) menciona que un sistemaonsiste en requerimientos funcionales y

requerimientos de calidad (también conocidos como requerimientos no funcidalésdallan a
continuacion.

2.2.1. Requerimientos funcionales

De acuerdo con Koelsc{2016) un requeriménto funcional describe cuales funciones debe
ejecutar el sistem&e debe identificar las funciones clave del sistema, sin las cuales este no podria
funcionar.Resultaademas importante priorizar estos requerimientos y seguir un enfoque iterativo
de desavllo, donde se incluya al usuario final a lo largo del proceso, para asegurar su aceptacion.

Algunos ejemplos de requerimientos funcionales estan relacionados con: reglas de negocio,
transacciones, funciones administrativas, autenticacion, auditoriarfadete externas,
certificaciones, reporteria, cumplimiento, almacenamiento de datos histéricos, estructura,
algoritmos, bases de datos, energia, infraestructura, recuperacion y respaldos, entre otros

2.2.2. Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no faionales describen como el sistema se debe comportar y define cuéales
restricciones se deben identificar con respecto al comportamiento del sistema, de acuerdo con
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Koelsch(2016) Basicamente, cualquier requerimiento quesea de indole funcionedcae en
esta categoria y no se especifica su implementacion.

A continuacién se destacafemplos de requerimientos no funcionales: arquitectura, capacidad,
documentacion, eficiencia, efectividad, tolerancia al fallo, privacidesgiljencia, integridad de

datos, seguridad, estandares, rendimiento, disponibilidad, escalabilidad, usabilidad, estabilidad,
portabilidad, entre otros.

2.2.3. Elicitacidon de requerimientos

El proceso de elicitacidon de requerimientos busca identificar las dadesi del proyecto y
traducirlas a requerimientos funcionales y no funcionales, como se mencioné anteriormente.
Existen diversas fuentes de requerimierseglinPohl y Rupp(2011)

9 Stakeholders personas y organizacianalirecta o indirectamente afectadas por los
requerimientos del sistema.

1 Documentos: documentos que contienen informacion importante para el sistema y pueden
contener requerimientosAlgunos gemplos son documentos de requerimientos de
sistemas heredados, politicas, documentos de arquitectura, etc.

1 Sistemas: pueden ser sisten@redados, predecesores o competidores.

Asimismo, existen diversas técnicas para elicitar requerimientos provenientes de los medios
identificados anteriormente.

2.2.3.1. Cuestionarios y encuestas

Son disefiadas para grandes cantidadestale=holdersdonde no es factible reunirse con todas
ellas. Se pueden utilizar en dos formatos. Segun Sanf@idr) un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respede una 0 mas variablpsr medir.

Los cuestionarios pueden poseer preguntas cerradas, donde estan constituidos por opciones
limitadas o preguntas abiertas, donde las respuestas no se delimitan.

2.2.3.2. Reuniones en grupo

Estas difieren de las entrevistas, i tienen una estructura definidgegun Koelsci{2016)
existen diversos tipos de reuniones en grupo:

1 Sesiones facilitadas
Workshops
Grupos focales

Sesiones de lluvia de ideas

= =2 =2 =2

Workshopgle requerimientos
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2.2.3.3. Entrevistas

Las entrevistas, segun Sampi@014) se definen como reuniones para conversar e intercambiar
informacion entre una persona y otra u otras. Estas se dividen en estructuradas, semiestructuradas
y no estructuradas o abiertas.

Para lasentrevistas estructuradas se sigue una serie de preguenéaT@nte identificadas y
definidas. Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, igualmente contienen una serie de
preguntas, sin embargo, se puede variar la estructlvargaro no todas las preguntas, teniendo

un enfoque mas libre. Por altimo, lastrevistas no estructuradas, Unicamente tienen una guia
general del tema en cuestion, pero el entrevistador posee libertad total para manejarla.

2.2.3.4. Andlisis de documentos

En este enfoquse revisa documentacidn existente de proyectos anteriores. Este tipdliis

no requiere interaccion con los usuarios. Segun Ko¢ktt) generalmente es la etapa inicial

de elicitacion de requerimientos, porque se empieza a ganar dominio del conocimiento en el tema
en cuestion.

2.2.3.5. Prototipado

Prototipado es otro método de recoleccion de requerimientos, donde se identifican requerimientos
funcionales iniciales de la solucion y se trabaja en una version inicial, llamada un preé&gipo,

indica Koelsch(2016) Este prototipo se muestra a los usuaridStagkeholdergara obtener
retroalimentacion, generando mas requerimientos.

Esta es una metodologielevantepara asegurarse de captar los elementos que funcionan como
requerimientos validog puede senecesario iterar multiples veces hasta obtener la informacién
correcta.

La técnica de prototipado tiene la ventaja de apoyar el proceso cuando no se conoce exactamente
lo quedeseeel usuario y hay falta de conocimiento. Cabe resaltar que este tipétadosino se

sujeta a desarrollo computacional Unicamente, sino que puede ser incluso en hoja fisica, para
obtener una impresién inicial del usuario.

2.2.4. Redaccion de requerimientos

Gracias da informaciondetalladaen la seccién anterior, se procededactar el documento de
requerimientos del negoci&xisten diversas formas dmlistar los requerimientos, a traves de
distintas herramientas, donde cada requerimiento debe tener algunos atributos basicos.

En la actulkdad, los requerimientos suelen ser capturados a travées de historias de yisaans
de uso, segun mencioKaelsch(2016)

2.2.4.1. Historias de usuario

Son una excelente forma de recolectar el beneficio esperado delmeepuier, a través de frases
gue el usuario entiende y puede validar facilmesggurKoelsch(2016) Asimismo, bs historias
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de usuario son esencialmente requerimientos escritos desde la perspectiva del usuario del producto,
Moreira(2013)

Las historias de usuario determinan qué debe ser construido por el, egeipepresente valor
para elusuario. Estas describen funcionalidades que seran evaluadas y son facilmente priorizadas
posteriormente a lo largo del desarrollo del proyecto.

Como sefiala Moreirg@013)cuando se redactan las historias de usuaritelse tener un lenguaje

en una forma canonica, que se vea asi: Cdipo de usuario, deseo poderacciorr para poder
<beneficio para el negocio A su vez, cada historia de usuario debe contener criterios de
aceptacion que determinan si la historia ymdampletada para el usuario.

Segun el autorfiLas historias de usuarior abaj an bi en con (Koalsch, met od ¢
2016) En2.5Metodologias agiles de desarrollo de proyestabarca este tema a profundidad.

Este tipo de redaccién de requerimientos, con los adecuados criterios de acgpiacién ser
refinadosen cada iteracién del proceso de desarrollo enetjeguipo de trabajo se encuentre
discutiendo.

En cada historia de usuario debe existir criterios de aceptacién que respondan a la pregunta
AaC- mo puedo compr obar adebelpmvedr criteios de apaobaeiént 8§ ¢
o desaprobacién pasa evaluacionldealmente, estos criterios deben ser provistos por el usuario

o cliente al momento de articular la historia de usudtara escribir criterios de aceptacion
efectivos se debe pensar en | a i mbert¢ti ic, moao.

De acuerdo con Koelsqt2016) las histories de usuario cuentacon diversos atributos, como
identificador Unicodescripcion, tareas y subtarepsysona asignada, estafechas de creacién
y resolucién, version, autor, prioridad, ranking, tipo, entre otros.

2.2.4.2. Casos de uso

Un caso de uso describe como los usuarios ejecutaran las tareas en el sistema. Los elementos
principales de un caso de uso dependen de la profundidad y compipjelad necés. Segun
Koelsch(2016)agunos atributoson

1 Titulo: identificador o nombre del caso de uso

Descripcidénexplicacion breve del propdsito del caso de uso

Actor: persona o sistema que ejecuta el comportamientantiiizel sistema.
Precondiciones: qué deberia ser cierto u ocurrir antes que el caso de uso se ejecute.
Postcondiciones: qué deberia ser cierto u ocurrir después que el caso de uso se ejecute.
Disparadores: qué eventos causan el caso de uso.

Escenarios dexéo: caso de uso donde nada sale mal.

= =2 =2 4 A -5 -

Rutas alternativas: rutas en variacion al tema principal, son excepciones que suceden
cuando algo sale mal y el sistema requiere condicionesalias.
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Los casos de uso son mas detallados que las historias die.udnarventaja es que se describe
claramentda secuencia de paspsrseguit Sin embargo, algunas desventagsefieren aiempo
gue se requier@vertir para crear todos los casoscesariosA su vez, es dificil capturar
requerimientos no funcionales a través de casos dpargae no se pueden describir como un
conjunto de pasos o tareas por cumplir.

Es posible hacer una combinacion de historias de usuario y casos de uso para identificar
requerimientos importanteBl ca® de uso puede apoyar los criterios de aceptacion de la historia
de usuario para asegurar su desarrollo exitosamente.

2.3.Inteligencia de negocios

Antes de adentrarse en el mundo de inteligencia de negocios, es importante abordar conceptos y
definiciones acerca de datos, | os cuales se d
una forma digital , (Hendersan & g&anley, 201d,pd&y. 18)e dat o0s 0

A su vez, los datos son considerados activos digitales de las organizatzEboesjo indican
Henderson y Earlef2017)son gestionados, controlados y producen v&8oimportancia radica,
no solo en g almacenamiento, sino en el uso quéesk a la hora de interpretarlos para apoyar
las labores de toma de decisiones.

Cabe mencionacualesdatos, por si solos, sin contexto ni interpretacion, carecen de sentido
alguno, por lo que es importante analizarlos con alguna finalidad. Como mencionaMzaocia
(2011) los datos deben ser interpretados en un gtintegenerar informaciéon. El conjunto de
informacion aplicada en la toma de decisiones germracimiento yla acumulacién de este en

el tiempo se considera sabiduai se ilustra en I&igura No.8 - Piramide DICS

Sabiduria
Conocimiento
Informacion

Datos

Figura No. 8 - Piramide DICS

Fuente: elaboracion propia
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Por décadas, las organizaciones han realizado esfuerzos por almacenar los datos e interpretarlos
hasta conseguir convertirlos en sabidatiandotomad e ci si ones. A ra2z de e
almacenes de datos en la década de 1980 como organizdwbiigadas por la tecnologia para
integrar datos de wuna vari edad(Hehdersbn&kearleye s e n
2017, pag. 381)

Los almacenes de datos suelen seguir modelos dimensionales, dadosipas te disefio l6gico

para estructurar datos, de forma que su manejo es intuitivo para los usuarios y brinda un desempefio
de consulta rapido, de acuerdo con Kimi§2008) EI modelo dimensional divide los datos en
méricas y contexto. Estas métricas son capturadas por los procesos organizacionales en diversos
sistemas y generalmente tienen un valor numérico, donde suelen ser referidos como hechos.

Para agregar contexto a las métricas, se adicionan tipos de dataeselkdimados dimensiones,

gue describen el Ac- mo,qu®I ®nEkEn geal®, mecd&hadodi
una tabla central de hecho, o métricas, rodeadas de dimensiones para brindar informacién acerca
de estas métricas para su interpretactdmo se muestra éigura No.9 - Tabla de hechgda

cual muestra una tabla de hechos de 6rdenes y multiples dimensiones que agregan contexto.

Order Transaction Fact

[ Order Date Dimension |———— Order Date Key (FK)

Requested Ship Date Key (FK) |——— Requested Ship Date Dimension |
[ Product Dimension ——— Product Key (FK)

Customer Sold To Key (FK) ——  Customer Sold To Dimension |
|  Customer Ship To Dimension | ——— Customer Ship To Key (FK)

Customer Bill To Key ——  Customer Bill To Dimension |
I Sales Rep Dimension li Sales Rep Key (FK)

Deal Key (FK) S Deal Dimension |
| Order Type Dimension }——— Order Type Key (FK)

Ship Mode Key (FK) ] Ship Mode Dimension |

Payment Terms Key (FK)
Order Number (DD)

Order Line Number (DD)
Order Quantity

Gross Order Dollar Amount
Order Discount Dollar Amount
Net Order Dollar Amount

|  Payment Terms Dimension

Figura No. 9 - Tabla de hechos

Fuente: (Kimball, 2008)
2.3.1. Proceso de extraccion, transformacion, carga de datos

En todas las areas de integracion de datos e interoperabilidad de datos existe un proceso de
extraccién, transformacion y carga de datos (ETL por sus siglas en inglés). Estos son pasos para
mover datos de una aplicacién a otra, dentro de una organizacion. Este proceso puede ser ejecutado

periodicament® en un solo esfuerzo, segun los requerirgde la compafia.
2.3.1.1. Extracciéon

La primera etapa del proceso fAincluye | a sel

f u e r{Hemdérson & Earley, 2017, p4g. 27R)ealmente, este proceso debe requerir los menos
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recursos posibles para evitar afectacion en los procesos operativos. Genersénseiele ejecutar
el proceso de extraccion durante horas no pico.

2.3.1.2. Transformacién

El proceso de transformacion hace compatible los datos extraidos con el Adgtinos eemplos
de transformacion de datos son:

1 Cambios de formato: conversién de formato técnico de datos, por ejemplo, de un valor
numerico de entero a punto flotante.

1 Cambios de estructurpor ejemplqg lanormalizacion de datos desnormalizados.

1 Conversiones seamticas: conversiones de los valores de datos para buscar consistencia en
su representacion con reglas de negocio o requerimientos, por ejemplo, cambiar valores 0,
1, 2, por valores como Nada, Poco, Mucho.

1 De duplicacion: aseguramiento de creacion de dlaviélas Unicas.
1 Ordenamiento: cambiar el orden de los elementos para seguir un patron definido.
2.3.1.3. Carga

La etapa final de creacién del modelo multidimensional es la carga de los datos procesados y
transformados en unidades de almacenamiento fisico.

2.3.2. Lago de datos

Un lago de datos, como mencionan Henderson y EI2Y7) es un ambiente donde grandes
cantidades de datos de varios tipos y estructuras pueden ser ingeridos, almacenados, evaluados y
analizadosEl lago de datos cumple con diversos propésitos:

1 Ser un ambiente para que cientificos de datos puedan rmanatigar datos

1 Una unidad central de almacenamiento de datos crudos, con minimas transformaciones
1 Una fuente de almacenamiento alternativa para datos histéricos del almacén.de datos

1 Un archivo en linea de registros

1 Un ambiente para ingerir datos denfiar automatizada

En el propio lago de datos se tienen tablas fuente y destino como parte de un procaderadg,

se pueden desarrollar proyectos de inteligencia de negocio utilizando Unicamente esta plataforma.
En laFigura No.10- Diagrama de lago de datses muestra un ejemplo a alto nivel de la estructura

de un lago de datos.
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0000
000

Datos
- Data Filtering / ETL
sin Estructul\‘
: 0 = Data Processing
Batch / Interactive
R | / ( :
Datos s Machine Learning

Semi-Estructurados

Data Warehouses

CZT‘ ;éz \
Datos / Data Visuali

Estructurados

Figura No. 10 - Diagrama de lago de datos

Fuente: (Tecnologias de Informacidon, 2018)
2.3.3. Desarrollo de proyectos de inteligencia de negocios

La razon de ser de los almacenes de datos es apoyar los proyectos de inteligencia de negocios (Bl

por sus siglas en ingl ®s) , l a cual se defi ne
comprender las actividades y oportunidades de la organizaciomedudtados de dicho andlisis
se utilizan para mej o (Handersen & E@rbey, 2007, pdge384)a or gan

Una vez creado el respectivo modelo multidimensional abordado en secciones anteriores, se
procele a implementar un portafolio de inteligencia de negocios, que busca identificar las
herramientas ideales para los grupos de usuarios de las respectivas unidades de negocio. Algunos
tipos de herramientas de Bl, segin Henderson y E@0dy7)se abadan en la siguiente seccion.

2.3.3.1. Reportes operativos

Este tipo envuelve a usuarios del negocio generando reportes directamente de los sistemas
transaccionales y las aplicaciones operatigadel almacén de datos a través de aplacacion
funcional. Es comun ver reportad-hoco requeridos en el momento para un unico analisis.

Desde una perspectiva de gestion de datos, la clave es entender si los datos requeridos se
encuentran en la aplicacion fuemtesi debe agregarse otrosataresidentes en el almacén de
datos. Este tipo de herramientas permiten a los usuarios finales crear sus propios reportes.

Las herramientas tradicionales de Bl cubren algunas opciones de visualizacion de datos como
tablas, graficos de pastel, graficolteas, grafico de barras, histogramas, entre otros.
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2.3.3.2. Gestion de rendimiento de procesos (BPM por sus siglas en inglés)

La gesti-n de rendimiento fies un conjunto de |
di sefadas para mejorar y opti miza(Hendemson&j ecuci
Earley, 2017, pag. 405)asherramientas de BPM permiten que los procesos sean medidos para
identificar &reas de mejora.

2.3.3.3. Andlisis descriptivos y de auto servicio

Las aplicaciones de analitica incluyen l6gicas y procesos para generacion de modelos de datos y
mercados de datos corpretes y tablerggpreviamente construidos.

2.3.4. Etapas de desarrollo

En laFigura No.11- Etapas de desarrollo de 8 muestran las tres etapas principales e iterativas
del proceso de desarrollo de proyecto de inteligencia de negocios propuestas por Rick Sherman
(2015)

Etapas de

Desarrollo de

Figura No. 11 - Etapas de desarrollo de Bl

Fuente: elaboracion propia

2.3.4.1. Disefo de BI

Esta etapa consta de la creacion del documento de especificaciones requeridas, como acceso,
integracion, transformacion y analisis de los datBosteriormente, se procede a disefar la
aplicacion de Bl y su disposicion visual, asi como la interaccion esperada del usuario.

Se puede hacer uso de algunas herramientas como bocetos que muestren visualmente una idea
inicial del disefio para empezar @iscusiones y conversaciones que definiran el resultado final.

Este se puede hacer en un entorno participativo y de colaboracion con los diversos miembros del
equipo y usuarios de la plataforma.
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A su vez, se puede hacer usowdeeframesque son aplicaones alambricas computacionales,

donde el contenido de los datos no importa, sino, se busca dar una idea general de lo que se espera
entregar al final. Similar a esto, se puede hacer una prueba de concepto, con algunas
funcionalidades basicas habilitadasg obtener retroalimentacion de los usuarios e iterar hasta
alcanzar el disefio final.

2.3.4.2. Desarrollo de Bl

Una vezestablecidaun disefio clard pero no finali del proyecto de Bl, se procede a la fase de
desarrol |l o. Para el decaolrogd @ HHWzker ircca,0o mi teearda
(Sherman, 2015, pag. 36 Aqui se utilizan técnicas de disefio del modelo en cascada y se usa un
enfoque agil de desarrollo, como se menciona2 &nMetodologias agiles de desarrollo de
proyectos

Es comun utilizar prototipado en proyectos de BlI, lal @s una técnica especifica de crear
porciones de una aplicacion para investigar aspectos como la funcionalidad, viabilidad, eficiencia,
rendimiento y cémo la solucién cumple con los requerimientos. Adicionalyseriiasca obtener
retroalimentacion deok usuarios y crear productos de forma incremental.

En el desarrollo de BI se inicia por crear el contenido de datos, yelabemandaun modelo
multidimensional o partiendo de uno existente, asi como incorporando las multiples fuentes de
datos necesasa Se especifican las fuentes de datos, los filtros y reglas definidas y se escriben
consultas en lenguafeQL para obtener las filas y columnas deseadas. Ademas, si se consultan
datos de diversas fuentes, se unenifesentegablas para obtener un Gaiconjunto de datos.

Posteriormente, se crean las visualizaciones para analisis, donde el desarrollador debe examinar el
tipo de andlisis requerido por la persona del negocio y el uso que se dara a los datos, como
menciona Sherma(2015) En la secciérR.4 Visualizacién de datose abordara esttema a
profundidad.

El altimo paso en el desarrollo de Bl consta de la creacion de la aplicacion general, donde cada
visualizacion, grafico y tabla se junta para comunicar un mensaje y permitir el andlisis de datos
del usuario que apoyara labores de toma de decisiones. Posteriormeatprocede a la fase de
evaluacion y pruebas de la aplicacion antes de concluir el ciclo.

2.3.4.3. Evaluacion de Bl

La etapa final del proceso es la evaluacion de la solucion desarrelid@aual se busca que sea
un proceso colaborativo entre los desarrolladores de Bl y los usuarios del negocio. Para esto, como
menciona Shermaf2015) se divide el esfuerzo en diversos tipos de pruebas:

1 Pruebas unitarias del desarrollador: el dedlador evallia cada aplicacion y verifica
gue funcione de acuerdo con las especificaciones iniciales.

1 Pruebas unitarias del usuario: el usuario final evalia cada aplicacion de Bl para
verificar que pueda acceder y realizar operaciones y analisis de Agto se evalla
la navegacion y el flujo de datos que piensa ejecutapmentode hacer su trabajo.
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1 Pruebas de integracion del desarrollador: en este tipo de pruebas, el desarrollador
prueba todas las aplicaciones que estan dispuestas a ser libsetis datos reales
provenientes de entornos de produccion. El propdsito es verificar si la aplicacién puede
comportarse adecuadamente con datos reales y que funcione como se espera
técnicamente.

1 Pruebas de aceptacion del usuario: utilizando los mismaos dieltdesarrollador en las
pruebas de integracion, el usuario valida que pueda acceder a los datos correctos y
ejecutar analisis apropiadamente.

1 Pruebas de rendimiento y de sistema: se libera la aplicacion de Bl incluyendo sus bases
de datosintegraciones y visualizaciones. Se requiere evaluar todo el ciclo de vida de
los datos y todo el equipo de Bl debe probar la aplicacion.

2.4.Visualizacion de datos

La visualizacion de datos, mas que una habilidad técnica, implica creatividad y tomar las
decisones correctas para que el mensaje sea captado por la audiencia efectivamente. La
inteligencia de negocios busca estimular y facilitar el analisis de datos concernientes a diversos
procesos y organizaciongses, finalmentemediante la visualizacion diatos que se provee esta
informacion.

Lavisualizacion de datose definecomdi| a representaci -n y present ;
nuestra habilidad de per cepcikKirh Timmss&uSaikec,par a ¢
2016, pag. 12)La representacion de datos emkneraen lacualel usuario decide representarlos

a través de una forma fisica. La presentacion de datos va mas alla de representacion y evalia como
se integran las representaciones de datos |letraleajo comunicado, incluyendo colores,
anotaciones e interaccion. El estimulo de la habilidad de percegspénificacomo los ojos y el

cerebro procesan la informacion mas efectivamememasampliar la cognicion es maximizar

la eficiencia en que el usuario procesa la informacién a través de pensamientos, perspectivas y
conocimiento.

2.4.1. Métodos de clasificacion

En aras de escoger el método correcto de visualizacion es importante tener ensnhéstteiks

qgue se desean contar, asi como las dimensiones analiticas y las preguntas que la visualizacion
busca responder. Existen diversos propésitos de comunicacién, que se clasificaabta No.

5 - Métodos de clasificacion

Método de clasificacion Propésito

Comparar valores categoricos Facilitar comparaciones entre el tame
relativo y absoluto de los valoreEjemplo
clasico es los graficos de barras.

Medir jerarquias y parteteuntodo Proporcionar un desglose de valo
categéricos en su relacion con una poblac
de valores 0 como elementos que constitu
jerarquias; ejemplo es el grafico circular.
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Método de clasificacion Propdésito

Mostrar cambios sobre el tiempo Explorar datos tmporales y mostra
tendencias cambiantes y patrones de valore
un marco de tiempo continuo, como en
gréficos de lineas.

Mapeo espacial de datos Trazar y presentar conjuntos de datos
propiedades espaciales a través de dive

marcos de mapeo.
Tabla No. 5 - Métodos de clasificacion

Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 116)

Para mostrar la informacion de forma vistedultaimportante distinguir los diversos tipos de
datos que existen:

1 Categdricos nominales: ejemplo los datos de género, paises, texto
1 Categodricos ordinales: como medallas olimpicas o escalas definidas.
1 Cuantitativos discretos: fechas, temperatura.
1 Cuantitativos continuos: precio, edad, distancia.
2.4.2. Atributos de la visualizacion

Con la finalidad de presentar los datesdentificar valoes existe una serie de atributos en las
visualizaciones paranostrar hallazgos demanerailustrativa. Estos se uizan para resaltar
informacion y pueden codificar datos de igual foraontinuacion, se abordan algunos atributos
gue menciona Fe@2006)

2.42.1. Color

Con respecto ak atributos de coloexisten diferentes usos e intexfacionesegin menciona
Few (2006, pag. 69)

Existen tres formas comunes de describir el color en una visualizacion: tono, saturacion y
brillo. En cuanto al tono, es lo que conocemos condif&aenciacion por color (rojo,

verde, morado, azul). La saturacién mide el grado en que un tono exhibe su esencia, y
puede ir de 0% a 100%. El brillo, mide qué tan claro u oscuro aparece el color

2.4.2.2. Forma

Algunos atributos visuales de forma no son tan slaréa hora de disefiar productos de Bl, sin
embargo, se pueden resaltar con una ligera explicacion, por ejemplo, la orientacién de un objeto
puede evidenciar diferencia con respecto a los demas.

A su vez, el tamafio o grosor de una barra puede resalteEsipo. Esto se puede utilizar con
la finalidad decalificarla importancia de los objetos en un tablero. También se pueden diferenciar
formas en los objetos para mostrar su importancia.
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2.4.2.3. Posicion

Los atributos con respecto a la posicién en segunda siéme(@D) son la forma primaria de
codificar datos cuantitativos en graficos, por ejemplo, la posicion de un punto de datos en una
escala. Esto no es arbitrario, y de todos, la posicion es el atributo mas facil y preciso de percibir
para el cerebro.

2.4.2.4. Movimiento

Existe alta sensibilidad a la hora de apreciar un producto de Bl por su movijrelgraipadeo en

los objetos de un tablero puede ser un arma potente de utilizar para llamar la atencién. Asi también,
en algunos ejemplos, se puede aplicar animacianel®s visualizaciones para ver su
comportamiento y cambio en el tiempo.

2.4.3. Tipos de graficos

Este apartado busca mencionar algunos graficos que son recomendados para visualizar datos
segun su método de clasificacion, como se explico €aba No. 5 - Métodos de clasificacion

A continuacion, se muestran los tipos de graficos mas recomendados por cada método, segun Kirk,
Timms y Swizeq2016.

2.4.3.1. Comparacion de categorias

2.4.3.1.1. Grafico de puntos
Utiliza variables visuales como posicién, tono de color y simbolos para comparar variables
categoricas y representar su valor cuantitativo con solo una marca en un plano cartesiano, con un
punto o un simbolo.

De esta forma, se puede ordenar los valoresrysu rango Yy distribucion, asi como distinguir
medianteatributos como color y forma. LEigura No.12 - Grafico de puntanuestra un ejemplo
del gréfico de puntos.

50m Freestyle o
800m Freestyle
100m Butterfly O
200m Breaststroke (o)
100m Breaststroke ()
Ax100m Medley Relay 0
200m Individual Medley
200m Butterfly 0
4x200m Freestyle Relay
200m Freestyle (o] (o]
400m Freestyle (o]
100m Individual Medley O
100m Freestyle O
100m Backstroke »]
200m Backstroke _ O
1500m Freestyle
4x100m Freestyle Relay O

O

1% 2% 3% 4% 5% 6% 7% 8% 9% 10%
Figura No. 12 - Gréfico de punto

Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 118)
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2.4.3.1.2. Gréfico de barras
El grafico de barras es el tipo mas comun de gréficos, por su facilidad de interpretacion donde el
cerebro humano entiende la comparacion entre los valores presentados. Este utiliza la longitud y
tono de color como atributos visuales para dar el mensajg@u8de utilizar para comparar
categorias relativas o absolutas.Higura No.13 - Grafico de barramuestra un ejemplo de este
tipo de gréfico.

Egypt

Libya

Syria

Tunisia
Bahrain
Yemen
Sudan

Irag

Jordan
Algeria
Saudi Arabia
Morocco
Oman
Kuwait
Palestinian Territories

5% 10% 15% 20% 25%
Figura No. 13 - Grafico de barras

Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 119)

2.4.3.1.3. Histograma
Los histogramas utilizan altura y ancho como variables visuales y suelen confundirse
errbneamente con graficos de kbatr pero tienen importantes diferencias. Los histogramas
muestran distribucién a través de frecuencias de valores cuantitativos (eje y), contra intervalos
definidos de valores cuantitativos (eje x). Por otro lado, los gréaficos de barras pueden comparar
valores categéricos, mencionan Kirk, Timms y Swi@16)

La Figura No.14 i Histogramamuestra un ejemplo de este tipo de grafico, evidenciando
Unicamente valores cuantitativos en ambos ejes.
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140

120

100

Number of players

05 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 31-35 36-40 40-45 4650 50+
Appearances

Figura No. 14 7 Histograma

Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 121)

2.4.3.1.4. Gréfico de pequefios multiples
Este tipo de graficos utilizan posicion junto con cualquier otro tipo de variable visual. Consta
de multiplesgréaficospequefios ordenados para facilitar comparacionesvastrdemuchos
paneles. Estas visualizaciones estimulan la capacidad visual para escanear a va@wes de
graficos similares para entender facilmente patrones e informacion valiosa.
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100m 100m Hurdles 110m Hurdles 200m

S W/"/,wfi’f‘"’

4x100m Relay 400m 400m Hurdles 800m
4x400m Relay 1500m 3000m Steeplechase 5000m

Figura No. 15 - Grafico de pequefios multiples

Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 126)
2.4.3.2. Medir jerarquias y partede-un-todo

2.4.3.2.1. Gréfico circular
Este tipo de visualizacion utiliza variables como angulo, area y tono de coloip&ste graficos
generan sentimientos negativos por su dificultad de interpretaciérenger, se recomienda
utilizarlo cuando hay un maximo de tres categorias, segun Kirk, Timms y $204¢5) Algunas
variaciones de éstipo de graficos son los graficos de donas, que son iguales, pero con un valor

en el centro, como se muestraregura No.16 - Gréafico de dona

Total Sales:
$30,434,456

Figura No. 16 - Grafico de dona

Fuente: (McCullough, 2014)
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2.4.3.2.2. Gréfico de arbol
Este tipo de gréficos funcionan como método para desplegar informacion jerarquica mostrando los
valores como rectangulos anidadaédemasytiliza las variables de color, tamafio y posicion para
mostrar los valores. L&igura No.17 - Grafico de arbolmuestra un ejemplo de este tipo de

visualizacion.

Figura No. 17 - Grafico de arbol

Fuente: (SAP, 2018)
2.4.3.3. Mostrar ambios sobre el tiempo

2.4.3.3.1. Gréfico de lineas
Este tipo de visualizacién utiliza posicién, pendiente y tono de color para mostrar la informacion
al usuario. Es un tipo de gréfico con el que la sociedad esta familayizadutiliza para evaluar
variables cuatitativas continuas en el eje x y el tamafo de los valores en el ejéFiglra No.
18- Grafico de lineamuestra un ejemplo de este tipo de visualizacion.

Germany

10.1% 7 1059
China /
E% m—— et
4.3%
1992 1996 2000 2004 2008
Figura No. 18 - Grafico de lineas
Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 134)
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2.4.3.3.2. Sparklines
Este tipo de graficos son una variacion de los graficos de linea, utilizandolos de forma empotrada
dentro de otros valores en una estructura tabular. Toma ventaja de la percepcion visual para
discriminar cambios en eventos de baja res@fucon respecto al tamafio.

Team A I
Team B i £500 70
Team C 1 £51.3 [ 66
Team D I £53.2 4 73

TeamE W i £38.8 A 75

Team G i £48.0 \ 70
Figura No. 19 - Grafico sparklines
Fuente: (Kirk, Timms, & Swizec, 2016, pag. 134)
2.4.3.4. Mapeo espacial de datos

2.4.3.4.1. Mapa de coropletas
Este tipo devisualizacidbn muestra mapas y colasi comda posicion de los puntos para mostrar
valores cuantitativos utilizando atributos como saturacion y brillo. Eiglaa No.20T Mapa de
coropletasse muestra un ejemplo de esta visualizacion.

(] = °
® L ]
° - @ P
D . ® & ..’
. o ® R .... '..
® B
‘ 2 » e ° @ @
e @ ..
@ °
@

Figura No. 20 i Mapa de coropletas
Fuente: (Tableau, 2021)
2.5. Metodologias agiles de desarrollo de proyectos

Agile, por su connotacion en inglés un conjunto de valores y principios, segun desbtdreira
(2013)y no es un proceso, metodologia, practica o herramienta, como se suele pensar en la
industria desoftware En la transicién hacia metodologias agiles, los procesos pueden ayudar, sin

atl

44169



Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

embargo, esto es un cambio de cultura que requierdistinta mentalatl, diferente al desarrollo
en cascada.

La tradicional metodologia en cascada, segin men&8bger (2008) describe los procesos de
andlisis, disefio, codificacion, prueba e implementacion, que se realizan come parfgayectp
el cualtienefases definidas que se llevan a cabo de inicio a fin, hasta entregar el resultado.

La Figura No.217 Fases del Ciclo de Vida de Proyectos en Cascadsstra urel ciclo de vida
tipico de proyectos en cascada o esquema tradicional.

Fase inicial .

MNivel de coste v de personal —
%
A

Tiempo —»

Figura No. 211 Fases del Ciclo de Vida de Proyectos en Cascada

Fuente: Project Management Institute (2017)

Por el contrariogl enfoque &gil, segun se observa en el diidgile Manifestds.f.), prefiere los
siguientegrincipios:

1 Individuos e interacciones sobre procesbgyamientas

1 Software funcionando sobre documentacion extensiva

9 Colaboracién con el cliente sobre negociacion contractual
1 Respuesta ante el cambio sobre seguir un plan

Este conjunto de principios y valores que describen la metodd@gtjizermite ahaar tiempo a
los desarrolladores y contrarresta los problemas de los enfoques en,adisoadayendo riesgos
y acelerando entregables.

Una abstraccion de agil es la metodologia llantctam que como explicMoreira (2013) es
un marco de trabajo iterativo e incremental usado para construir software. Sigue un proceso de
inspeccionar y adaptay cuenta con diversos roles, eventos, conceptos, artefactos y $egjas.
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mencionaHughes(2013) el enfoque agiScrumcuenta con las siguientes caracteristimpas le
dan diversas ventajas sobre la metodologia de desarrollo en cascada

2.5.1. Alcance pequeiio e incremental

El periodode trabajo de Scrum permite gse aborde una pequefa parte del alcance a la vez.
Asimismo, los equipos validan los resultados de cada iteracion y aplican lecciones aprendidas en
la proxima.Por otro lado, las metodologias en cascada validan el trabajo cuando el proyecto se
acerca a sfin y las lecciones se aplican hasta el proximo proyecto.

2.5.2. Centrado en el negocio

La integracion de los usuariosSyakeholderges permiten dirigir y validar el trabajo. Se sigue un

flujo constante de mejorgmra el negocio en la aplicaciércgnstantemer se entrega valor del

equipo de trabajo. Ademas, a medida que se completa el trabaggocio guia al equipo de
trabajo para evitar errores y minimizar riesgo. En la metodologia cascada, el equipo desaparece
una vez que se dan los requerimientosgesa una vez que se entrega el proyecto.

2.5.3. Colocacioén

Los equipos se rednen en un espacio de trabajo compartido para construir cada iteracion y les
permite compartir especificaciones cara a cara, prescindiendo de la mayoria de las futuras
especificaciones escritas que requieren métodos basados en planes. Por otro lado, en cascada se
separan los roles de desarrollo

2.5.4. Equipos auto organizados

En la metodologia agibs ingenieros y programadores de un equipo tienen libertad de estructurar
su rabajo como mejor parezca. Por medio de retrospectigpsntsrealizados al final de cada
iteracion se afinan los patrones de trabajo, asegurando mayor velocidad y calidad. Sin embargo,
en cascada&l gerente de proyecto dirige el trabajo, bloqueandmlavacion.

2.5.5. Justo a tiempo

El equipo de desarrollo aclara, analiza y disefia los requerimientos con el cliente cuando inicia un
mddulo del sistema. Se busca maximizar la calidad al tener cercania con los médulos anteriores
En la metodologia emascada sacumulan grandes inventarios de requerimientos y se pueden
volver obsoletospor lo tanto, resulta dificnalizarlos y se suele cometer erraakso leer la
documentacion.

2.5.6. Especificaciones 8@0

Los equipos de Scrum investigan requisitos con anticipacie redacta el disefio general y su
arquitectura antes de la codificacion. No obstante, se cordoniasta labor, solo hasta que la
solucion se aclare lo suficiente con el cliente. Se entiende que los puntos clave deben estar claros
porende,inician el desarrollo hasta que el 80% de los requerimientoplan esta funcion.

46169

atl



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

2.5.7. Fallar rapido y corregir rapido

Al seguir un enfoque iterativo, se trabaja en bloques de trabajo pequefios y se presentan resultados
al cliente o usuario al terminar cdolaque. Esto permite obtener retroalimentacion oporguiea

la oportunidad al equipo de trabajo de corregir errores y seguir entregando valor, de forma agil y
rapida.

2.5.8. Aseguramiento de calidad integrado

Agil incorpora la calidad en la totalidad de las\adades de desarrollo, en vez de aislarla en una
etapa especific&n cada iteracion, los desarrolladores escriben pruebas de los modulos y deben
verificar el trabajo de los demd2or su lado, en cascasidentifica defectos en fases posteriores
hastague se hayan concluido

2.6. Andlisis financiero

Una vez que el proyecto de desarrollo de inteligencia de negocios tiene el alcance establecido y
definida es necesario presentar el analfsianciero asociado. Para justificar la ejecucion del
proyectoes importante identificar los costos y beneficios asociacdkste

Como menciona Kimballalgunos mecanismos de justificacion financiera son el retorno de la
inversion, donde se compararehdimiento financiero o los beneficios empresariales previstos
con la inversion y los costos para determinar el valor del proy&ttas medidas de evaluacion
del rendimiento financiero son el valor actual neto (VAN) y la tasa interna de retornq Z058))

2.6.1. Evaluacion del ROI

Una vez que la solucion es implementada, se debe evaluar el retorno de la inversion
retroactivamente y debe ser un proceso constante, donde los beneficios no se veran
inmediatamente después de la implementadégunos beneficios potenciales de las soluciones

de BImencionadas por Kimbal2008)son los siguientes:

1 Mejora en la productividad de los usuarios

1 Reduccion de carga y costo de sistemas transaccionales
1 Mejora en la toma de decisiones
1

Operacionesejoradas

Segun(Beattie, 2022) f e | ROl se calcula restando el wvalag
la inversion (esto es igual al rendimiento neto), luego dividiénglatiee el costo de la inversion,
yfinalmentemu |l t i pl i c8ndol o pxpresanediaft®un pdicentagrepvesehta r s e

una métrica aproximada de la rentabilidad de una inversion.
YQoéil ®DEL @ | Q
Vev@ i Q

YO 'O
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Al momento de determindos componentes de la fortauanterior, Kimball(2008) sugiere
consideraalguno<criterios, iniciando por el componente de costos o inversiones y posteriormente
evaluar el retorno.

2.6.1.1. Determinacion de inversion y costo financieros

Inicialmente determinar los costos del proyecto en etapas tan temppaeds ser una labor
compleja por lo tanto, se suelen dar supuestos para determinar un costo aproximado.
continuacion se presentanlgunas categorias de costos que Kimk@008) recomienda
considerar

2.6.1.1.1. Costos de hardware
Se debe considerar los componentes de hardware, actualizaciones de sistema, incluyendo bases de
datos, servidores de aplicacién, almacenamiento, redes y comunicacion. Sin esalgeje
hacer uso de infraestructura existente para evitar pérdida de credibilidad de costos inflados.

2.6.1.1.2. Costos de software
Se toman los costos de compra o0 actualizacion de software para perfilado de datos, ETL, consultas
de BI, reportday analisis. Astambién, se considera la gestion de metadatos y las plataformas
del sistema operativo y la gestion de motores de bases de datos.

2.6.1.1.3. Personal interno
El personal es el mayor componente de costos, dependiendo de la magnitud del proyecto. Se
detallan los roles yesponsabilidades, asi como el nivel de experiencia y conocimiento de los
miembros del equipo.

2.6.1.1.4. Personal externo
Se identifican recursos externos como consultorias o proveedores de servicios que apoyen la
ejecucion del proyecto.

2.6.1.2. Determinacion de benefis y retornos financieros

Una vez que se estiman los costos, se enfoca la atencién en determinar los beneficios esperados
del proyecto. Es importante identificar estos beneficios de forma cuantitativa, y evitar juicios
ambi guos de val ora, | @ao ma f(Rembaia2008, pag28e s o

Usualmente se presentan beneficios tangibles e intangibles. La primera categoria implica
beneficios criticos porque son cuantificablga queapoyan la generacién de retorno o la
reduccion de costo$ambién es importante mencionas beneficios intangibles porque proveen
valor para la organizacion, aunque no se cuantifican financieramente.

Se puede también identificar el costo de oportunamaticosto de no hacer nada. A su vez, es
importante estimar el retorno de la inversion esperado, asi como monitorearlo después de la
implementacion del proyecto para documentar los beneficios para el negocio.

El beneficio que entrega un proyecto de Bl abiganizacion dependampliamentede las
personas y los procesa@sibe destacar qestos proyectos funcionan como habilitadores apoyando
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las funciones de toma de decisiones,grate el proyecto de Bl debe tomar crédito por al menos
una porcién del imgcto financiero de las decisiones tomadas.

2.6.2. Costo de oportunidad

El costo de oportunidad de un proyefas la utilidad retorno a la que se renuncia por elegir una
alternat i YRuth& idabnorg 1967t pag D181 momentode evaluar la viabilidad de
un proyecto, el costo de oportunidad puede ser comparar el desarrollo detgmyeuestion
contra el hecho de no desarrollarlo no hacer nada.

En cuanto ads costos de oportunidad, al no ser vistos o tangitdesitafacil pasarlos por alto;

sin embargo, entender el potencial de perder oportunidades cuando una organizacién o un
individuo elige una inversién sobre la otra, permite tomar mejores decisiones, segun menciona
Fernanddq2021) Ege autor también aborda la férmula para calcular el costo de oportunidad de la
siguiente manera:

0EiQdNeEl 00¢ MWMAAY
donde OA = Retorno de la oportunidad alterativa y OT = Retorno de la oportunidad tomada.

Como se menciond amtermente, el retorno alternativo puede constituir el costo ahorrado al no
desarrollar un proyecto, versus el retorno obtenido del proyecto desarrélEdoobtener el
retorno de la oportunidad tomada, se utiliza el ROI, refiér@sg BEvaluacion del RQI

El calculo del costo de oportunidad juega un papel crucidetarminar la estructura de capital

de un negociodonde se justifica a los patrocinadores la inversién financiera del desarrollo de sus
proyectos e iniciativasMas que calcular los retornos y costos, se deben tomar en cuenta
consideraciones no monetariaegun indica Fernand2021)

49169

atl



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

3. Marco Metodoldgico

El presente capitulo aborda la metodolagyigpleadgpara llevar a cabo lactualinvestigacid,
con la finalidad de satisfacer los objetivos propuestos en la seccion correspolithiecaela
apartado & cubrenlas diversas alternativas existentespgsteriormentese indica la opcion
seleccionada para este proyecto. A su vepregentados instumentos usados que apayata
resolucion de la problemaética.

SegunUlate y Vargag2016) la importancia de este capitulo radica en la explicacionmearera

en que se realizaiavestigacion y la obtencion de datpse apoyan el andlisiademas, se abordan

los instrumentos y técnicas pdearecoleccion de estos. Se busca describir los procedimientos
seguidos y demostrar su validez y autenticidad.

Es importante definirquenua | nvesti gaci - procescas sistematicos, aritigopuiynt o d
emp2ricos que se aplican a(HereasdeaSampeeri, Heendnder f e n
Collado, & Baptista Collado, 2014, pag; ddn esto se describen a continuacién los instrursent

y herramientas que apoyaron el estudio del problema

3.1. Tipo de Investigacion

Pararealizaruna investigaciomesulta pertinentabordar los dos enfoques que existen: enfoque
cuantitativo y enfoque cualitativo.

El enfoque cuantitatives un enfoque secuealky probatorig segun Hernandez et 2014) Cada

etapade este enfoque se ejecuta en orden y no se pueden eludir pasos. El orden es importante, sin
embargo, se puedarplantear las fases. En este enfoque, se inicia con una idea principal y se
depura hasta delimitarla, para posteriormente plantear objetiposguntas de investigacion.
Posteriormente, se realiza la revision de fuentes bibliogréaficas y se construye el marco tedrico.

Una vezestablecidakas preguntas de investigacion, se procede a pldnifgdesis y se identifican
las variables de investigao, con la finalidad deestablecerun plan para evaluar su
comportamientoEstas variables se midem su contexto para el posterior andlisiediante
métodos estadisticos en aras de obtener conclusiaeesmendaciones a partir de las hipétesis
esbozdas

Porotraparte, el enfoque cualitatitambién se enfoca en areas de interés para la investigacion,
no obstantelas preguntas de investigacion y las hipotesis se pueden plantear antes, durante o
después de la recoleccién y analisis de datos y lemeeson de resultados, segun Hernandez et

al. (2014)

Usualmenteestas fases iniciales funcionan para el descubrimiento de las preguntas de
investigacion y luego se refinarsg responden. El proceso de investigacion se ejecuta en ambas
direcciones: entre los hechos y su interpretaqn esto, el enfoque cualitativo es mas bien un
ciclo en vez de una secuencia, en contraste con el enfoque cuantitativo.

Dadas las consideranes abordadas anteriormente y comprendiendo la naturaleza del proyecto
gue se pretende llevar a cabo, se &dm decision deseguir el enfoquecualitativo. Esta
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determinacion se originpueseste enfoquapoya la investigacion sin basarse en mediciones
numéricaso analisis estadistico de variabless biense obtiene un analisis subjetivo de datos
por parte de los sujetos de investigacion.

A su vez,en este tipo de proyectos no se plantea una hipoétesis al iniciar, sino que se van
descubriendgunto con las preguntas problematicas a lo largo de la investigacion, como se
menciond anteriormente. Asimismo, la informacion no se obtiene de forma estataladzal
contrario,se siguen otros métodos como revision de documentacion, observacion de procesos,
entrevistas, entre otros.

3.1.1. Alcance de la investigacion

En cuanto al alcance de la investigacion, Ulate y Va&f#6)mencionan qukas investigaciones
pueden tener un alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. Este depende del
conocimiento sobre la pptematica investigada, la cual se identifica mediante la exploracion de
literatura y se relaciona con larppectiva que se busdar en la investigacion.

A continuacionse abordan los tipos de alcamgee proponen Hernandez et(@014)

1 Alcance exploratoriose realizan cuando la investigacion busca estudiar un peofdema
de investigacién nuevo o poco estudiado, donde existen muchas dudas o no ha sido
analizadgreviamente

1 Alcance descriptivose siguen cuando se busca especificar propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno
gue se somete a un andlisiSe pretende medir informacion de iabtes y su
comportamiento, pero no su relacion con otras variables.

1 Alcance correlacionakste tipo de alcance busca estudiar la relacignado de asociacion
entre dos 0 mas variables en su contexto.

1 Alcance explicativoel estudio explicativo buscaspondecausas de eventos y fenébmenos
y se centra en explicg@or quéocurre un fendémeno y en qué condiciones se manifiesta o
por gué se relacionan diversas variables.

A partir dela informacién anterioy considerando los objetivos planteados gesta proyecto, se
consideé seguir el alcance de tiptescriptivo, ya que se analizan los requerimientos de los
Stakeholderson su respectivperfil y entorngy cémo se cumple con la solucién desarrollada.

3.2.Disefio de la Investigacion

Con la definicion deproblena, el tipo de investigacion y el alcanabordadoen secciones
anterioresse procede a identificar el disefio de investiggabreual relata el plan o estrategia
para obtener la informacidén con la que se desea responder las pregunigsiigacion y el
planteamiento del problema, de acuerdo con Hernandez 20:4)

El propésito de desarrollar el disefio de investigacion adecuadamente es generar conocimiento
aplicable como resultad&s importangé hacer una cuidadosa seleccion del digefigeguir, ya
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gue cada uno tiene caracteristicas que lo diferencian de los dama@gabla No. 6 - Disefios de
investigacionse explican lostipos de disefiogle investigacion cualitativ@presentados por
Hernandez et a{2014)

Disefio Descripcién

Teoriafundamentada Este disefio se selecciona cuando no existen telisfamibles o no so
idoneas para el contexto, tiempo, caso, muestra 0 circunstancie
investigacion por lo tanto se elaboran teorias basadas en datos
explicarcomportamientasEste tipo de disefio es enfocado en cien
sociales, salud e ingemia.

Etnogréfico El disefio etnogréfico se utilizasando hay preguntas sobre proces:
relaciones entre variables que generan un fenémeno, pero no se
con teorias 0 n®on aplicables al contexto. Se generan halla:
basados en fendmenos paradoin que determinada teoria respor
al problema de investigacion.

Narrativo En este tipo de disefs® obtiene informacion de los procesos, eve
0 experiencias a través de una linea temporal. Se relacion:
preguntas de investigacion a comprendendurrencia deucesos po
medio de historias de quienes las presenciaron.

Fenomenoldgico Este disefio se utiliza cuande pretende entender experiencias
personas con respecto a un fendmeno y existen diversos puntos (
al respecto.

Investigacioraccion = Se recomienda el uso de este disefio cuando existe una proble
gue requiere resolverse a travéscdenbios.Este tipo de disefio <

utiliza en ciencias sociales, ambientales, salud e ingenieria.
Tabla No. 6 - Disefios de investigacion

Fuente: elaboracién propia basada en Metodologia de la investigacion (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Collado, 2014)

A partir delo anterior, se determinque el disefio seleccionado para el presente progscto
investigacionaccion Sedecido6 porque se identifitla problematica organizacional que ragui

ser resuka y se bus® un cambio mediante el desarrollo de un producto, lo cual describe
claramente la intencion de esstudio

Cabe resaltar que este tipo de disefio de investigacion bdcaisitjo en conjato, por medio de

los involucradosgracias ain acompafiamiento de I8sakeholdersquienes conocen a detalle la
problematica mencionada través de intervenciones individuales o en grupo, el investigador
bus@ resolver el problemeon la orientacion dies demas involucrados.

3.3. Fuentes de Investigacion

A la hora deealizar la investigacion, es importante hacer una revision exhaustiva de literatura que
permita obtener bibliografia y material (pidra el apoyo del estudio, donde se busca obtener
informacion importante para abordar el problema de investigade@mandezt al(2014)divide

las fuentes de informacion en primarias y secundarias segun su origen.
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3.3.1. Fuentes primarias

La revision de literatura inicia con fuentes primarias, yaegtén disponibles paehinvestigador

y este se encuentra familiarizado con el campo de esfudicas f uentes o refer
proporcionan datode primera mano, puae trata de documentos que incluyen los resultados de

| os estudi os (HemnAndez Sampieri Feenandez £adllado, & Baptista Collado,
2014, pag. 61)

Para mencionar ejemplos de fuentes primariagoatgemplaronlibros, antologias, paginas de
internet, articulos de periédicos, documentales, tesis, reportes oficiales, confeesi@astyos.
Las fuentes primarias utilizadas en esta investigaszo@plican en laTabla No. 7 - Fuentes de
informacion primarias

Fuente de informacion Relevancia en el proyecto Ejemplo

primaria

Libros de inteligencia de Fuela principal base de DAMA -DMBOK Data
negocios, visualizacion de conocimiento que apadyas Management Body of
datos, creacion de modelos  decisiones técnicas del Knowledge 2nd Edition
dimensionales y almacenes de desarrollo del proyecto.

datos.

Marcos de referencia que Brindaron orientacion en Agile Data Warehousing

describen metodologias de cuanto a la gestién y ejecuciol Project Management.
desarrollo de proyectos agiles del proyecto, utilizando

en cascada. mejores practicas de la
industria.
Libros de metodologia de Funcionaon como sustento Metodologia de la
investigacion para fundamente tedrico y metodoldgico del Investigacion
las bases tedricas y proyecto, segun el enfoque de
metodoldgicas de la la investigacion.
investigacion.
Articulosde paginas web que Funcionaoncomo apoyo Mapping Concepts in
complementan conceptos técnico, ademas de libros, Tableau
utilizados en el marco utilizando publicaciones en
conceptual. paginas como sustento practic
del trabajo.

Tabla No. 7 - Fuentes de informacién primarias

Fuente: elaboracion propia
3.3.2. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias de informacion referencias que han sido procesadas con una fuente
primaria.Este tipo de fuentesontienen informacién de forma organizaglee sorresultado del
analisis o interpretacién de alguna fuente primdras fuentes secundarias de informacién
utilizadas en esta investigacisé@ abordan ela Tabla No.8 - Fuentes de informacion secundarias
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Fuente de informacion Relevancia en el proyecto Ejemplo
secundaria
Material y apuntes del curso-T Estas fuentes sandarias Visualizing Your Data

6900 Inteligencia de Negocios brindaonapoyo didactico y Using Real World
Foros sobre inteligencia de practico a la hora de desarroll: Business
negocios y visualizaciéon de el proyecto de inteligencia de
datos. negocios, por parte de fuentes
secundarias del curso de
inteligencia de negocios y foro
de expertos en el tema.
Recursos de la Biblioteca del Permiteronadquirir referencias Requirements Writing
Tecnoldgico de Costa Rica y bibliografia sobre for System Engineering
metodologia de investigacion,
desarrollo de proyectos, gestic
de requerimientos y estrategia
de medicion de resultados

econémicos.
Proyectos de graduacion de la Proveyeronorientacion en Disefio de umashboard
carrera Administracion de cuanto a la estructura adecuac de control de la
Tecnologias de Informacién  del trabajo. operacion del equipo de
anteriores respaldos Caso: GBM
Documentos internos Proporcionaromlirecciéon e Tanzu Intranet

elaborados en larganizacion  informacion importante que

funciona como insumo para el

desarrollo del proyecto y la

investigacion.
Recursos guia de escritura pal Fueronun goyo secundario  Metodologia para
tesis y proyectos de graduacié practico y sintetizado de las  elaborar una tesis
siguiendo APA version 7 metodologias de escritura de

documentos de esta indole.
Tabla No. 8 - Fuentes de informacion secundarias

Fuente: elaboracion propia
3.4. Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacidie este proyectfueron personas clave, necesaripara obtener
informacion importante dbos process de soportetécnico y servicio al clientéd su vez, estos
sujetos también dictan los requerimierds esencialesdel proyecto en cuestion fueron
impactados directamente en la ejecucion de este.

El equipo de trabajo dgdroyectoestd compuesto por un jefe de departamento, una gerente de
operaciones y el estudiante, quien labora como ingeniero de Ad@sas, todos se encuentran

bajo la supervisién del director de operaciones del negocio, quien, a su vez, tiene otros equipos a
cago. Las labores de cada miembro se detallan dralda No. 9 - Sujetos de investigacipasi

como su papel en el proyecto:
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Posicion Rol en la compafia Rol en el proyeto
Jeff Stone: director d Tiene a cargo diversos equipos Fueel principal patrocinador

Operaciones del Negocio

Doyle Kim: Gerente de
Operaciones del Negocio

Jamie Miller gerente de
Operaciones del Negocio

gue brindan soporte a las
operaciones del negocio:

del proyecto, dictando alguno
requerimientos clave.

reporteria, analitica, gestion de Ademassupervi® el

conocimiento, gestion de
proyectosy estrategia.

Esel lider tanto del equipo de

Reporteria y Analitica, como de

Infraestructura.

Se encargde llevar seguimient

a los proyectos que estan
desarrollando en el
departamento y gestionar la
relacion corStakeholders

Se encarga de realizar proyes
similares de analitica para

diversos equipos a lo interno di

la organizacion. Unicamente
maneja la creacion de
visualizaciones utilizando
fuentes de datos procesadas.

Tabla No. 9 - Sujetos de investigacion

Fuente: elaboracion propia

3.5.Variables de la Investigacion

Est a
caracter

secci
zado

n

menciona | as

por | a

capacidad

progreso de este
peribdicamente asegurando
alineamiento con los objetiva
organizacionales.

Fueel encargado de
representar la organizi@n
como contraparte empresaric
Llevo a cabo labores de
supervision durante el
proyecto y revision de
avances, asi como
proporcionar informacion de
los procesopor estudiar.
Tuvoun papel de consultoria
para obtener las fuentes de
datos necesarias, ayudn
validaciones de datos y
directriz en la creacion de
gréficos y tableros del
proyecto.

abl
de

es de
a s(Ulae &

vari
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de Costa Rica

nvest

v al

Vargas, 2016, pag. 81)las \ariables identificadas suegon de los objetivos especificos
planteados efh.4.20bjetivos Especificos

EnlaTabla No.10- Variables de la investigaci@e presenta la conceptualizacién de las variables,
donde se aborda inicialmente dbjetivo al que se asocin, su definicion, indicadores de
desempeiio y el instrumento de medicion, para una mejor interpretacion.
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Obijetivos Variable Concepto Indicador Instrumento

Analizar los sistemas Fuentes de Especificacion de Sistemas que operan en la Revision

del departamento de datos de sistemas de unidad. documental.
Reporteria y sistemas de informacion de la Entidades del CRM. Observacion
Analitica que informacion comparfiia con sus Limitaciones del proceso de = cualitativa.

funcionan como principales funciones y andlisis de rendimiento.
fuente de datos pare bases deatos Duracion del proceso de
la identificacién de transaccionales. obtener métricas de
métricas que apoyar desempefio.
la toma de decisione \gtricas de Medicion cuantitativa  Indicadores clave de Revision

rendimiento del desempefio de los desempefio por departamentc documental.
procesos de soporte | Informacion histérica de los = Entrevistas no
técnico y servicio al sistemas. estructuradas.
cliente.
Disefiar el proceso d Proceso ETL = Proceso de transiciéon Tablas de hechos y Revision
extraccion, de informacién de un = dimensionales. documaetal.
transformacion y modelo transaccional ¢ Procesos ETL. Observacion
carga de datos con [z un modelo Conjunto de datos cualitativa.
fuentes identificadas dimensional. desarrollado. Entrevistas no
y la creacion de los Frecuencia de ejecucion del = estructuradas.
tableros de control proceso de carga de datos.
gue muestren — o o s
métricas de Tableros de Solucion de analitica = Disefio de reportes. Revision
rendimiento control gue representa métrice Graficos de cnotrol. documental.
identificadas para la e indicadores de forme Filtros de actividad del usuaric Observacion
medicion del grafica para su analisic Enlaces con documentos cualitativa.
desempefio de los e interpretacion para l¢ externos. Entrevistas no
toma de decisiones. | Interactividad de la estructuradas.

procesos criticos del

departarento herramienta.

Evidenciar el impactc Beneficios Andlisis de factores Célculo del ROI Observacion

y los beneficios financieros econdmicos como Célculo del Costo Beneficio = cualitativa.
financieros de la Retorno de la inversior Entrevistas no
solucién desarrollade y Costo beneficio estructuradas.
para fomentar el derivados del
enfoque en el desrrollo del proyecto
mejoramiento de los
procesos en estudia
por parte de los
miembros del
departamento.
Tabla No. 10 - Variables de la investigacion
Fuente: elaboracion propia
3.6. Instrumentos dénvestigacion
En I a investigaci-n de enfoque cualitativo,

datos, se auxilia de diversas técnicas que se desarrollan durante ebésteitiandez Sampieri,
Fernandez Collada& Baptista Collado, 2014, pag. 12)a recoleccién de datos en este enfoque
no se inicia con instrumentos predefinidost el contrario, el investigador aplica observacion y
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describe los participantes, descubriendo maneras distintas de capisalodacuales se refinan
conformepasa la investigacion.

Los instrumentos de investigacion utilizados en patgectohacen referencia a los mecanismos
de captura de requerimientos mencionada®.213Elicitacion de requerimientos

3.6.1. Entrevistas

Segun se menciond &2.3.3Entrevistaslas entrevistas son un excelente método de obtencion
de informacionde sujetos que pueden brind#versas perspectivas segun su conocimiento y
experiencia en el contexto.

En esta investigacion se utilizaron entrevistas de indole semiestrugtura@structuradalonde
secred una serie de preguntas queaganla conversacion, sin embargo,melocambiar el curso
de estasegun considérel investigadorEn el apéndicél. Plantilla de minutas de reuni@e
puede observar la estructura del documento para registranti@sistas aplicadas durante la
investigacion.

A lo largo de este proyecto se aplicaron entrevistas con dos objetivos particulares: obtener
requerimientosuncionales y no funcionales del proyecto, asi como entéad#uacion actual
del departamento, sus futes y estructuras de datos, mejores practicas de desarrollo, entre otros.

Las entrevistagkntrevista #1 Entrevista #2 Entrevista #3y Entrevista #5se efectuaron para
obtener los principales requerimientos de la solucion, los cuales se fueron definiendo y depurando
con los diversos puntos de chequeo de avance del proyecto.

Por otra parte, las entrevistastrevista #4Entrevista #6y Entrevista #%&e llevaron a cabo con
diversas personas que apoyaron el desarrollo del proyecto, directa e indirectamente, para entender
los procesos del negocio, identificar los sistemas que funcionan como fuente deodsposnder

la estructura del lago de datos de la organizacion y las tablas que lo componen e identificar otros
proyectos existentes que pueden funcionar como base para el desarrollo de este.

3.6.2. Revision Documental

De acuerdo con lo mencionadoz8.3.4Andlisis de documentoka intencidn de este instrumento
consta de la identificacion de documenaxistentes que sean relevantes fmrvestigacion y
utilizarlos como insumo para la toma de decisiones, con la intencién de reducir la interaccion con
usuarios.

La documentacion relevante para este proyastdibridg es decir documentacion técnica
documentacion no técnica. Al ser un proyecto de desarrollo de un producto de inteligencia de
negocios, seefirid a documentos tales como diccionarios de datos, diagramas de entidad relacién,
listas de campos y tablas de los objetos del lago de ddtmsignentacion que sirve de orientacion
para entender éujo de datos desde su fuente hasta el destino.

Para fines de esta investigacion,usi#zo el instrumentoA33. Bitacorade revisiondocumental
con la finalidad de identificar los documentos y puntos claws documetos analizados se
ubicaron en paginas web internas de la organizaciéaymentos compartidos por parte de

57]169

atl



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

colaboradores, bases de datos, grabaciones de audio y documentos de especificacion de otros
proyectos.

3.6.3. Observacion Cualitativa

En la investigaciodeindole cualitativa se busca la obtencién de datos por medio de la percepcion
y observacion de un proceso en ejecucion en circunstancias naturalesHsetimdez et al

(2014) el investigador se adentra en las situaciones sociales y mantiene un rol activo, anuente a
sucesos, eventos e interacciones de los oljjetosvestigar.

Para la presente investigacion se uiile plantillaA34. Plantilla de observacion cliativa. Este
instrumento se empled para indagar detalles del procetesdeollo de prgectos de inteligencia
de negocio y elaboracion deshboard. Ademas, seitilizé este instrumento camiembrosdel
departamento de Tecnologias de Informacion para el entendimiénqimdeso de ETL.con el
lago de datos, el cual se menciona a detalk22Lago de datas

3.6.4. Grupos focales

La herramienta de grupos focales trata de obtener opiniones y perspectivas de diversos
participantes en una sesidhos grupos focales se defideen com
individuos seleccionados por los investigadores para discutir y elaborar, desde la experiencia
personal, una tem8tica o hecho soci(Madagapue es
2005)

En estanvestigacion se preteitdvalidar requerimientos y prototipos con diversos participantes

en una sesion compartiddara esto, se utilizé la plantilla localizadaA86. Plantilla de grupo

focal, lo quepermitié obtener retroalimentacion del equipo de liderazgo del departamento, en el
gue se debatian ideas y nuevas incorporaciones, asi como diversos cambios en las visualizaciones
por mostrar

3.7.Procedimiento metodoldgico de la Investigacion

Para la elaboracién de esta investigacion, seidefiprocedimiento metodoldgico emcofases,
mostradas en I&igura No.22 - Procedimiento metodolégicdas cuales se alieran con los
objetivos especificos asegurando su cumplimiento.

Cabe aclarar que identificacion, analisis y validacién de requerimientos ndesarrollécomo

una fase independiente. Utilizando los principios de metodologias &giles de desarrollo de
proyectosexplicadas er2.5 Metodologias agiles de desarrollo de proyecodiferencia de las
metodologias en cascada, este tipo de marcos de trabajo inclayemelas relacionadas con
requerimientos a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Dado lo anterior, los requerimientos funcionales y no funcionales se identificaron e incorporaron
enlas diversas fases del procedimiento metodolégico explicado en l&nggguseccione®ara

esto, se utilizé la herramienta Jira, que fue seleccionada por la contraparte de la organizacién, ya
gue e=l producto oficial de identificacion y analisis de requerimientos de la compaiiia.
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05 Impacto

Medicion de impacto y
utilizacion de la
herramienta

0 4 Dashboard

Creacién de dashboard Proyecto
de Bl

0 1 Sistemas

Analisis de fuentes de
datos de los sistemas
transaccionales

Indicadores
Definicion de

03 Modelo de Datos indicadores de
Modelo de desemperio clave

Disefio del modelo de
datos

Datos

| —
Figura No. 22 - Procedimiento metodolégico

Fuente: elaboracion propia
3.7.1. Fasel - Analisis defuentes delatos ddos sstemadgransaccionales

En laprimerafase del processebus® identificar las fuentes de datos de las cuales s&/igiobn

las métricas e indicadores que se mostran la solucién de inteligencia de negockestos datos
provinieron de sistemas transaccionales guezmiten la ejecucion de tareas relacionadas con
soporte técnico y servicio al cliente.

La labor de identificacion de fuentds informaciéry su respectivo analisis fueron desarrollados
principalmente mediante reuniones grupales con colaboradoresde experiencia y con
conocimiento necesario en estosesizas Esta metodologia skesarrold en2.2.3.2Reuniones en

grupa La evidencia de estas reuniones se puede encontrar en la $£géndices En estas
reuniones se llevana cabo demostraciones de uso del sistema, sus componentes y bases de datos,
asi como la capacidad de creacion de reportes.

A su vez, se realiz6 la respectivaistdn de documentacion de las herramiegtaistemagomo
se explica er2.2.3.4Andlisis de documentogprincipalmentedel CRM Salesforce donde se
ejecutan los principales procesos operatives$da herramientse obtuvo el diccionario de datos
de sus principales objetdss cuales fueron un importante insumo parddaoracion de las fases
posteriores

En esta fase se incluyd el respectivo analisis de requerimiensistataa, donde se identificaron
las principales fuentes de informacion provenientes de los sistemasionados.Estos
requerimientos fueron definidogilizado reuniones y entrevistemlicadasen2.2.3Elicitacion de
requerimientos

3.7.2. Fase2 - Definicion deindicadores ddesempefialave

Una vez obtenidos los requerimientos de los principales interesados y habiendo explorado las
fuentes de datos, se proged la identificacion y definicion de las métricas e indicadores que se

atl
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muestran en la herramienta de inteligencia de negdgidigando como insumo las historias de
usuario, se procéla hacer una tabla que enlista las métricas que sé baistlar, ascomo su
formula.

En la secciorl.5.1Analisis delos sistemas de informacioriasfuentes de datos que capturan las
métricagporevaluarse muestra una tabla con el mapeo de los indicagoregentificar, asi como
su fuente de datos y la formula que se debe calcular para obteatr adecuado.

Los indicadoregncontrados se alinearon y discutieron con dagepgrsonas para asegurarse que
fueron los adecuados y quee calcularon correctamentmediante reuniones con diversos
miembros de los equipos mencionados, utilizando la plantilla localizal& .@r2Minutas

3.7.3. Fase3 - Disefio démodelo dedatos

La tercerafasefue la de mayor esfuerzo técniadgnde sesiguieronlos pasos de desarrollo de
proyectos de inteligencia de negocios mencionad@s3AEtapas de desarrollo

Inicialmente séomaron los requerimientos de datos y métricas por calcylaosteriormentse
disefid el modelo de datos, identificando las estructuras de datos como yabisgas que
almacenan los indicadores determinados en la fase anterior. Posteriormeatdgsarseld el
modelo de datos, yinalmente se evalarony validaronlos datos contra sus fuentes, utilizando el
apoyo de losStakeholders

Una vezdisefiado el proceso, se proiéealejecutar el proceso ETL mencionado2eB.1Proceso

de extraccién, transformacion, carga de dd&oseste caso, la compafiia ya cuenta con un lago de
datos, estructura mencionadaz8.2Lago de datgspor lo que el proceso de extracciéon no se
hizo desde su sistema de origen, side las tablas encontradas esta estructura de
almacenamiento de datos.

La etapa déransformacion coristié en realizar las consultas SQL a las tablatodelos conjuntos
de datos principales:

1 MAPBU Data Hub
9 Customer Experience Data Hub

Estos sorData Martselaborados en el lago de datosn la finalidad de proveer herramientas a
los diversos equipos para queaboren sus productos de analitica y reporteria. Estas tablas
desnormalizadas cuentan condasensiones y tablas de hechos que almacenan la informaciéon de
los procesos de soporte técnico y servicio al cliente; entre estagedenpmnencionar: Casos de
Soporte, Cuentas de clientes, Productos, Fecha, Subscripcieméements,Escalaciones,
Historias de Usuarios, entre otros.

Como parte de estas transformaciones, se cadcutzétricas que no provienen directamente desde
su fuente, utilizando como insumoTabla No. 3 - Mapeo de Indicadores con Sistema de Origen

Una vez realizadas las consultas y el calculo de los indicaderpsycenb a evaluar y validar los
datos, para asegurar guerondesarrollados correctamenRara esto se utilizé juiciexperto de
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los Stakeholdersasi como reportes individuales realizado$Sealesforcedonde se debe obtener
los misma resultados para asegurarse que la solucion es correcta.

La etapa finatle esta faskie lacreaionlos conjuntos de datos de Tableas,daales alimentaran
el dashboardproducto final por presentar

3.7.4. Fase4 - Creacion dedashboard

Una vez que se cuenta con los conjuntos de deadigados y validadosge procede a la creacion

de gréficos que formaran @ashboard producto final. Para esto, es importaiot@ar en cuenta

los tipos de datos que se van a mostrar, asi como la mejor forma visual para exponerlos, tema que
se aborda a detalle @.1Métodos de clasificacion

Para la seleccion de los grafiqoa utilizar, se requirio evaluar los atributos que provee cada tipo
de grafico, elementos que se detallar2 @n2 Atributos de la visualizaciorfomando como base
gué tipo de mensaje se deseastrar en la visualizacion y cuales andlisis se desea proveer al
usuario se utilizaron las recomendaciones mencionad@s4e8Tipos de graficos

Inicialmente se craron todos los graficos por aparte, en hojas de Tableélizando sus
funcionalidades y haciendo uso de los atributos que se mencionaron anteriormente. Luego, se
procedid a disefiar elashboardque consolida todos los graficos realizados. Para esto, se
definieron seccioneen las que se agrupan los gréaficosétricas segun su grupo de interés o
categorizacion.

El disefio detlashboardse aline6 multiples veces con los equipos de liderazgo, como se menciona
en las minutas de reunién (ver secci®nApéndice$, buscando la aceptacion de estos y
enfocandose en desarrollar un producto que cumpla con los requerindentdikados, como se
menciona er.5.8Aseguramiento de calidad integrado

3.7.5. Faseb - Medicién deimpacto yutilizacion de laherramienta

La etapa final del proyecto busdeterminar el impacto del desarrollo del proyecto desde el punto
de vista de mejora de procesos, disminucion de tiempo invertido en medir el rendimiento del
departameto y analizar los costos y beneficios; asi como medir la utilizacién de la herramienta.

Como parte dehnalisis financierse definio el célculo del ROtuya férmula e importancise
mencionarenla seccior?.6.1Evaluacion del ROIEsto implica la identificacion de la inversion
y costos iniciales del proyecto, asi como los berfien términos d@horro en tiempgor parte
de gerenteen medir el desempefio del equipo, el cual se traaladaos gasten este rubro.

Sumado a esto, se calculo el costo de oportunidad, comparando el costo del desarrollo del proyecto
contra elcosto de no hacerla@élculo que se detalla én6.2 Costo de oportunidadEsts dos
métricas buscarojustificar el proyecto evidenciando los beneficios desde un punto de vista
cuantitativo, sin embargo, la solucién también presena serie de beneficios no financieros que
favorecen a los objetivos y estrategias del departamento.
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3.8. Matriz metodologica

Objetivo

Analizar los sistemas del
departamento de Reporter
y Analitica que funcionan
como fuente de datos pare
la identificacién de
métricas que apoyan la
toma de decisiones

Disefiar el proceso de
extraccion, transformacion
y carga de datos con las
fuentes identificadas y la
creacion de Is tableros de
control que muestren
métricas de rendimiento
identificadas para la
medicion del desempenio ¢
los procesos criticos del
departamento

Evidenciar el impacto y los
beneficios financieros de I
solucion desarrollada para
fomentar el enfoque en el
mejoramiento de los
procesos en estudio por
parte de los miembros del
departamento.

atl

Fase

Analisis de

fuentes dalatos
de los sistemas
transaccionales

Definicién de
indicadores de

desempefio clave

Disefio del modelc

de datos

Creacion del
dashboard

Medicién de
impacb y
utilizacion de la
herramienta

Actividad

Analisis de documentos de
sistemas de informacion
Analisis de bases de datos
transaccionales

Enlistar indicadores con su
fuente de datos y formula

Disefio del modelo de datos

Proceso ETL

Validacion de datos
Generacion datonjunto de
datos de Tableau

Seleccion de gréficos por
indicador

Creacion de graficos
Disefio dedashboard

Caélculo de ROI

Calculo de Costo Beneficio

Tabla No. 11 - Matriz metodoldgica

Fuente: elaboracion propia

Instrumento
Revision
documental.
Observacion
cualitativa.
Revisién
documental.
Entrevistas no
estructuradas.
Revisiéon
documental.
Observacion
cualitativa.
Entrevistas no
estructuradas.
Revision
documental.
Observacion
cualitativa.
Entrevistas no
estructuradas.

Observacion
cualitativa.
Entrevistas no
estructuradas.

62| 169

Tecnologico
l_!.,' L oals R!l.'.



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

4. Analisis deResultados

El presente capitulo aborda el analisis de los resultados arrojados posterior a la aplidasion de
practicas e instrumentos descritos en la seccion anterior. Asimismo, este capitulo sigue la
estructura planteada e®7 Procedimiento metodoldgico de la Investigaci@barcando las
siguientes fases:

1 Fasel - Andlisis de fuentes de datos de los sistemas transaccionales
1 Fase2 - Definicién de indicadores de desemperio clave

1 Fase3 - Disefio del modelo de datos

1 Fasedi Creacion detlashboard

1 Fasesi Medicion de impacto y utilizacion de la herramienta

El analisis de resultados describe los instrumentos utilizados y los datos recolectados, que
constituyen el insumo principal paraaglalisis de fuentes de datos de los sistemas transaccionales,
la definicion de indicadores de desempefio clave y la ety ohel disefio del modelo de datos.

A continuacioén, se aborda a detalle el andlisis resultante de las fases mengioTattase
obtuvo la informacion que fundamentddiderio de la propuesta de soluciddemas, se aclara
gue las seccionate desarrollo d8.7.3Fase3 - Disefio démodelo dedatos 3.7.4Fase4 -
Creacion dedashboary 3.7.5Fase5 - Medicion deimpacto yutilizacion de laherramientase
explicanen el siguiente capitulo débcumentd Propuesta de Solucién

4.1. Andlisis de fuentes de datos de los sistemas transaccionales

Esta seccidrescribe la situacion actudé los procesos de soporte técnico y servicio al cliente,
los cuales skevan a cabo utilizandsistemagsle informaciértransaccionalegon la intencion de
aportar el contexto necesario para entender su compert@miasi como las estructuras de
almacenamiento de datos.

4.1.1. Entendimiento de los procesos del negocio

Mediante una serie desuniones corgerents de operaciones del negocjoel director de
operaciones del negocicapturadas ellinuta de Reunion # 1, Minuta de Reunion #2, Minuta

de Reunidn #3, Minuta de Reunidn #6 se obtuvo una perspectiva general de las funciones de
los diversos equipos del departamenkEsits reuniones permitieron identificar las tareas
principales que se llevan a cabo, asi comaotar los duefios de los procesos y cariatesnos

y externogle contacto.

Al mismo tiempo, mediante revision documendal los principales procesos del negocio del
departamento de soporte del equipo Tanapturada en el inciso 7 &83. Bitacora derevision
documental seidentificaron las siguientes categoriagpdeductosnostradas efiabla No. 12 -
Categorias de productos Tanzu
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Categoria de Producto

Desarrollo de
Aplicaciones y
Plataformas

Plataforma Kubernetes

Tanzu Observability

Servicios de Datos

Common Core

Descripcion

Conjunto de aplicaciones que apoyan la creacion de softwar
una cadena de suministro moderna y tiempo de puesi
produccion rapidoEs responsable por el desarrollo y entreg:
herramientas, marcos de trabajo, productos y comunidades q
soportea las necesidades de los desarrolladores y operado
aplicaciones empresariales.

Software de ejecucion de infraestructura moderna simplifican:
adopcion de Kubernetes. Admingstion de recursos entre equif
para satisfacelas necesidadesanto de los operadores como
los desarrolladores.

Aplicacionesen la nube enfocadas en seguimiento, con
monitoreo y registros.

Herramientas de facil manejo para acceder a servicios de
comunesApoyan el desarrollo y puesta en produccion de serv
de datos del portafolio, proveyendo servicios fundamen
ejecutdndose en Kubernetes.

Productos pararindar unaexperiencia de desarrollo moderne
adecuada a los propositos de los desarrolladores de MAPBL
gue puedan concentrarse en crear un valor de pro

diferenciado que satisfaga las necesidades de los clientes.
Tabla No. 12 - Categorias de productos Tanzu

Fuente: elaboracion propia apoyada de Productos Tanzu (2022)

El detalle de estos programas y categorias de productos se puede encdnfbamenios y

programas de Tanzu
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Ademas,los principalesequipos que se encargan de dar soporte a los clientes de los productos
mencionados anteriormente muestran efabla No. 13- Equipos y funciones del departamento

Equipo

Funciones Principales

Equipo de Soporte Técnico Brindar soportéécnicoa los clientes de los productos ¢

portafolio TanzuEsta funcién trabaja 24 horas, 7 dias .
semana, 365 dias del afio brindando experiencia
asistencia por teléfono, correo electronca@ través de
software de soporte en vivo como Zoom o Webex.

Equipo de Representativos de  Se asegura de que los clientes reciban una experien

Servicio al Cliente

Equipo de Gestion de
Escalaciones

atl

soporte de clase mundial a través de casosteos
electrénicos y llamadas telefonicasste equipo brindi
soporte no técnigaomo problemas del perfil del usuar
preguntas de subscripciones, validacion de titulacic
entrenamientos, entre otros.

Equipo especializado dedicado a gestiomaidentes y
problemas de nivel superior a través de resolucion ré
con colaboracion de los socios en equipos de Sof
Ventas e Ingenieria.

64169



- L
[LI\. NORCHEIC0

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Equipo Funciones Principales
Equipo de Gerentes Técnicos di Equipo encargado ddar sopote y administraralgunas
Cuentas cuentas técnicas especificas con algunos socio

comerciales a través de una relacion continue
especializada.
Tabla No. 13 - Equipos y funciones del departamento

Fuente: elaboracion propia
4.1.2. Identificacion de los principales sistemas de informacion

Una vez determinados los principales procesos, equipos y productos de la seccion anterior, se
procedio a identificar los sistemas les que estos procesos operativos y estratégicos se llevan a
cabo. Para esto, se hicieron diversas reuniones tanto con equipos de liderazgo, asi como personal
del equipo de Tecnologias de Informagigara obtener una perspectiva técnica.

En estagreuniacnesse descubrié que el principal sistema es el CRM Salesidfee Apéndices

Minuta de Reunién # 1, Minuta de Reunién #2, Minuta de Reunidn #6). La ventaja que ofrece

el sistema es que se le pueden integrar diversas aplicaciones para obtener funcionalidades
adicionales.

Através de la revisién de documentos, que se evidengidZBitadcora derevisiondocumental
inciso 8 se exploré la documentacion asociada a la instancia de Salesforce utilizada en el
departamento de Soporte Técnico de Tanzu. Esta instancia se conoce con el nombre de VMap.

En la revision de documentos y ers leeuniones se abordd la evolucidn que hadtema
herramienta y cdmo se ha ajustado a los procesos de negocio. Para mas detalle se puede referir al
anexoll Historia y evolucién de Salesforce en la organizaciodemas, se identificaron los
principalesmédulos utilizados de la herramienta, asi como otras plataformas integradas en el CRM
guehan ayudado a operacionalizar algunos procesos.

En laTabla No. 147 Objetosestandadel CRM se abordan las funcionalidades utilizadas en el
departamento, asi como su descripcion y uso por parte de los diversos equipos.

Objeto Funcionalidad

Usuario Este objeto se utiliza para consultar informacion sobre los usuarios y ta
ayuda a proporcionar y modificar la informacién sasos.

Cuenta Representa una cuenta individual, que es una organizacion o p
involucrada en el negocio como clientesmpetidores, socios, etc.

Caso Representa un caso, que es un asunto o problema del cliente.

Contacto Representa un contacto, que es una persona asociada a una cuenta.

Activo Representa un articulo de valor comercial, como un producto vendido

empresa o un competidor, que ha comprado un cliente.
Articulo de Representa una fuente de informacion para ayudar a los agentes de s
Conocimiento resolver casos.
Red Representa un sitio de Salesforcgpermite crear espacios de marca [
empleados, clientes y socios. Puede personalizar y crear experiencias,
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Objeto Funcionalidad
comunidades, sitios o portales, para satisfacer necesidades comerc
luego realizar una transicion sin inconvenientes entre ellos.
Oportunidad  Representa una oportunidad, que es una venta o trato pendiente.

Socio Representa una relacion de socio entre dos registros de Cuenta o €
registro de Oportunidad y un registro de Cuenta.
Cotizacion El objeto Quote representa una cotizacigue es un registro que muestra

precios propuestos para productos y servicios. Las cotizaciones se |
crear y sincronizar con oportunidades y se pueden enviar por (

electronico como archivos PDF a los clientes.
Tabla No. 147 Objetos estandar del CRM Salesforce

Fuente: elaboracion propia

La herramienta Salesforce, como se menciond anteriormente, permite la creacion de objetos
personalizados para que la organizacién pueda crear y calcular campos especificos segun su
necesidadAsimismo, se permite la integracion de terceras herramientér® dieh CRM.

Como resultado de Entrevista #4 con el ingeniero de datos del departamento de Tecnologias de
Informacion, seédentificaron las siguienseherramientas externas embebidas en Salesforce, como
se presenta da Tabla No. 15- Herramientas de terceros embebidas en

Herramienta Propésito

Jira Rastreo de historias de usuario para el equipo de ingenieria
Amazon Connect Sistema de llamadas por parte de los clientes
Coveo Rastreo de metadatie la comunidad de usuarios
Acorro Gestion de escalaciones

Workday Rastreo de informacidde recursos humanos

Yext Gestion de metadata del sitio web de VMware
Vimeo Videos asociados a articulos de conocimiento

Slack Comunicaciones con clientes

Zuora Gestion de subscripciones a los productos

Sumo Gamificacibn decomportamientos de los usuarios
Gainsight Datos y hallazgos degros de los agentes de soporte.

Tabla No. 15 - Herramientas de terceros embebidas en Salesforce

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se presenta la herramienta Salesforce eenutoFigura No.23 - Software
Salesforceen funcionamientodonde se pueden identificar los principales componentes a la hora
deabrir uncasode soporte técnico y los principales atributos del objeto.

Como se observen la primera seccigmlgunos atributos son: la descripcion del caso, el nUmero

de caso, el duefio o la persona a quien esta asignado, la cuenta de cliente, severidad, estado, nombre
del contacto de la cuenta del clierdesu vez, se encuentra una senaon objetos relacionados

como otros casos, notas, articulos, entre otros.
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Se muestra también una secciérFeeddonde sendicanlas actividades asociadas con el ¢aso
ademas de detalles del caso, y otra seccion para la herramienta Coveo, mencienadaente,
con algunas sugerencias de articugdacionadogonconocimiento.

VM x|+ 272 a8

2 Tanzu Support Cons Dashboards M C5 - SUMo Insights R.. B TE Insights (Mar17-.. v X fy Home © rage not found

Case Case Details
TEST CASE, please ignore

B open Actwit B activiy His

Product CSR Last Modified Date Februzry 03

All Updates

Figura No. 23 - Software Salesforce en funcionamiento
Fuente: elaboracion propia tomada de Salesforce
La Figura No.24 - Detalles de Caso emresentda seccion de detalles especificos, donde se
muestran secciones conm@ontacto Primario, Informacion del Caso, Detalles Técnicos, Punto de
Contacto,Instrucciones de Manejo, Encuesia Retroalimentacién, Informacion del Sistema e
Informacion de Resolucion.
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Case

= Follow t Createknowledgeh:
TEST CASE, please ignore -+ Follow Edit CreateKnowledgeArticle
Case Number Case Owner Account Name Severity Status Contact Name
207971 8 Marek Gdala Pivotal Support - PWS Account Severity 3 - Minor Closed Marek Testing

Related Cases (0)

Feed Qverview Details Related

“ Primary Contact

Support Exceptions Granted

Q
Name Support Exceptians Rejected

Pivotal Support - PWS Account 0

Best Method of Contact Customer Type

Contact Email Special Handling

pivotalonboarding + pwstest@gmail.com Standard

ontact Phone Web Ema

pivotalonboarding + pwstest@gmail.com

Business Hours Web Name

AMER Marek G

Figura No. 24 - Detalles de Caso en Salesforce

Fuente: elaboracion propia tomada de Salesforce

De acuerdo con las afirmaciones del personal de Ténatos enEntrevista #4, la segunda
herramienta de mayor utilizaci@sla suitede productosliela compafiatlassian.La plataforma
de gestion de proyectos Jira se utiliza para capturar requerimientos por méidktodas de
usuario para el equipo de ingenieria de productos.

Este proceso se dispara cuandaasode soporte evidencia un defecto en uno de los productos
del portafolio Tanzu, por lo que el agente de soporte técnico procede a ereaeva historide
usuario mencionando las caracteristicas del problema.

En laFigura No25- Jira en funcionamieni@e muestra una historia de usuario con sus principales
atributos Como se puede observar, se cuenta con una descripcion general o fitulo, y
posteriormentese da la descripcion detallada de la solicitud. A su vez, en el panel de la derecha
se muestran detalles relacionados como persona asignada, persona ciesi@dmea de
desarrollo, prioridad, entre otros.
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# @ JroSoftware  Yourwork~ Projects~ Filtersv Dashboards~ People~ Plans~ Apps m * 0O 0@
. Cloud Sarvice Broker o & @ b =
Configure Cloud Service Broker for Azure with a state database. Open
P

e

ot o & Aach P Linkissue | v et

D Kanban board General RED wiigne Q i

22 Repo Report [

= Ourd s not very clear on the pracess involved. and the ‘Database usemame' in the Development b Create Branch M
exam

B9 Companents
Our document shows ~

DEVELOPMENT Siemens AG

Gy Code

LIM4S6TH S0ab-coe 0123 456ThSabesel myscl.ser.

LIMSETISOsbotelDL2MS6 Sabedet

Also, can | suggest that we mention in the documentation for a state database that thers is a requirement fo remote ssh to Azure Datsbase for MySQL and to

actually creste a database within MySQL to be used as the CBSA state database?

Reproduction Steps

I created two KBs for this issue with 3 workaround in the second KB,

Figura No. 25 - Jira en funcionamiento

More fields

Fuente: elaboracién propia tomada de Jira

4.1.3. Definicion de requerimientos de sistema

Tecnologico

de Costa Rica

Como resultado de las reuniongsntrevistas y revisio de documentos mencioreden las

secciones anterioréggser Entrevista #1, Entrevista #7, Bitdcora de revision documental), se

identificaron los siguientes requerimientos deesist, capturados en la herramienta, iceno se

indica a continuacion erfFigura No. 26 - Requerimientos de sistemaFigura No. 27 -
Requerimientos de sistemg Figura No.28 - Requerimientos de sistemaFigura No.29 -

Requerimientos de sistema

MAPBU Support Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashbeoard / MSBOR-63
Requerimientos de Sistema - Fuente de Datos Salesforce

430fAT A v 7

# Edit Q Comment Assign  More v To Do InProgress  Waorkflow < |-I-| Export ~
v Details People
Type: (9 Sub-task Status: Assignee: Javier Rajas
Priority: Jiew Wor w)
riority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel i Votes: 0
Labels: ystem
Watchers: & 5top watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
Dates
~ Description
P Created: 12/Apr/22 15:13
Descripcién
Updated: 15/Apr/22 16:27
Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Y P
Support, desec poder obtener informacién de los proceses de soporte técnice v servicio al
cliente proveniente del sistema SalesForce, incluyendo todos sus sistemas de terceros Agile

integrados, asi como sus instancias Vmap y G5L para hacer un analisis completo de la
informacion de procesos relevante al equipe de Tanzu Support.

Criterio de Aceptacién
El 100% de la informacién mostrada debe tener como fuente los sistemas Salesforce Vmap
y Salesforce GSL excluyende sistemas de apoyo como Google Sheets, entre ofras.

View on Board

Git Integration

0 commits

atl

Figura No. 26 - Requerimientos de sistema Fuente de Datos Salesforce

Fuente: elaboracion propia
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Teemologico

Desarrollo de una solucién de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC | de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-64 42 of 47 El

Requerimientos de Sistema - Fuente de Datos Jira

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress Workflow v o fh Export v
v Details v People
Type: B Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Priority: iew W . -
riority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bl . Votes: 0
Labels: system
Watchers: &P 5top watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v~ Dates
~ Description
Created: 12/Apr/22 15:18
Descripcion
Updated: 15/Apr/22 16:28
Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu P /Apr/
Support, deseo poder obtener informacion del sistema JIRA, especificamente la instancia
de Pivotal donde se registran las historias de ingenieria de productos, para hacer un v Agile

analisis completo de la informacion concerniente a escalaciones a ingenieria, relevante al
equipo de Tanzu Support.

View on Board

Criterio de Aceptacion v Git Integration

El 100% de la informacién de gestion de ingenieria mostrada debe tener como fuente el

sistema Jira en su instancia Pivotal https://pivotal-ic.atlassian.net/, excluyendo sistemas de 0 commits

apoyo como Google Sheets, entre otras. -

Figura No. 27 - Requerimientos de sistema i Fuente de Datos Jira

Fuente: elaboracion propia

m MAPBU Suppart Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-65 A1 0fd7 A - o
Requerimientos de Sistema - Herramienta de publicacién
# Edit Q) Comment Assign  More v ToDc  InProgress Workflow v o3 fh Export v
v Details v People
Type: [ Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Priority: Tew W . .
riority: Neormal {(View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel . Votes: 0
Labels: system
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escripion Created: 12/Apr/22 15:19
Descripcion Updated: 15/Apr/22 16:29

Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu
Support, desec acceder a la solucion utilizando la plataforma Tableau Server en la instancia
especifica de MAPBU para hacer un analisis completo de la informacion de procesos ~ Agile

relevante al equipo de Tanzu Support. View on Board

Criterio de Aceptacion:
El 100% de la informacion mostrada debe ser publicada en el sitio Tableau Server, en la

v Git Integration
instancia especifica de MAPBU. )

Figura No. 28 - Requerimientos de sistema i Herramienta de Publicacién Tableau

Fuente: elaboracion propia
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C e Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

MAPBU Support Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-66 40 of 47 El
Requerimientos de Sistema - Fuente de Datos Hive

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow v <2 Export v
v Details ~ People

Type: E1 Sub-task Status TO DO Assignee Javier Rojas

Mormal (View Workflow) ) )
porter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
0
Labels system
Watchers: o Stop watching
ntake Type Call this issue
Templates:
v Dates
v Description
P Created 13/Apr/22 12:08
Descripcion
. ) ) : Updated: 15/Apr/22 16:29
Comeo Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu pe Rr
Support, deseo poder obtener informacion de los proceses de entrenamiente a los
agentes de soporte técnico y servicio al cliente proveniente del sistema Hive para hacer un v Agile

analisis completo de |z informacidn de procesos relevante al equipo de Tanzu Support. View on Board
W l

Criterio de Aceptacidn

El 100% de la informacién mostrada concerniente a entrenamientos y acreditaciones debe B .
¢ i i =Y ¥ ¥ Git Integration
tener como fuente el sistema Hive.

0 commits

Figura No. 29 - Requerimientos de sistema i Fuente de Datos Hive

Fuente: elaboracion propia
4.2. Definicibnde indicadores de desempefio clave

A continuaciénse aborda la fase de identificaciopnorizacién de los indicadores de desempefio
criticos para los departamentos y equipos en estudio, especificos para los principales procesos que
se ejecutan.

Estos indicadores se abordaronsiete categorias diferentes, las cuales se desglosaran en las
siguientessecciones del documento: rendimiento de casos, escalaciones, satisfaccion del cliente,
acreditaciongs gestion del conocimientogerencia técnica de cuentas (AMTAM) y otros
indicadores asmados.

4.2.1. ldentificacion de métricas de los procesos

En las reuniones con el gerente de operaciones del negocio y el director de operaciones del
negocio(ver Minuta de Reunién # 1 Minuta de Reunion #2, Minuta de Reunion # 3,

Minuta de Reunion #7, Minuta de Reunion #8 , Minuta de Reunion #9, Minuta de

Reunion #12, Minuta de Reunidn #15) se identificaron las principales métricas relacionadas

con las categorias mencionageeviamente Estas métricas se detallan Babla No. 16 -
Indicadores de rendimiento de casos
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica

desempenfo del departamento de Servicios y Soporte de MAPBU en VMware

ID

10

11

Categoria

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos
Rendimiento de
Casos
Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos
Rendimiento de
Casos
Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos

atl

Nombre del Indicador
Origen

Cantidad de casos Salesforce

cerrados por Severidac
Cantidad de casos Salesforce
resueltos por sistema
Cantidad de casos Salesforce
creados por sistema.

Cantidad de historias = Jira
de ingenieria creadas.
Cantidad de historias = Jira
de ingenieria resueltas
Cantidad de casos
resueltos por dia y hor.
de la semana
Cantidad de
Escalaciones técnicas
Tiempo promedio de
escalacion

Cantidad de
Escalaciones a
ingenieria

Tiempo promedio de
resolucion de historias
de Jira

Historias de Jira
abiertas por estado

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Jira

Jira

Sistema de

¢ Campo
existente o
campo
calculado?
Campo existente

Campo existente

Campo existente

Campo existente
Campo existente
Campo existente
Campo existente
Campo

Calculado
Campo existente

Campo calculadc

Campo existente

sl s
Tex NORCHEIC0

de indicadores de

Formula

CountD(Case ID) para el periodo anterio
utilizando severidad en color y fecha de
resolucion.

CountD(Case ID) para el periodaterior
utilizando Sistema en color y fecha de
resolucion.

CountD(Case ID) para el periodo anterio
utilizandosistemaen color y fecha de
creacion.

CountD(Story ID) para el periodo anterio
por fecha de creacién

CountDEtory ID) para el periodo anteriol
por fecha de resolucion

CountD(Case ID) por dia y hora de
resolucion

CountD(Case ID), Escalate Managemen
= True y fecha de resolucién.
AverageResolution Time), Escalate to
management = Truefgcha de resolucion
CountD(Case ID), Escalate engineering
= True y fecha de resolucién.

Average(Resolution Time) y fecha de
resolucion

CountD(Story ID) por gtus
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica

desempenfo del departamento de Servicios y Soporte de MAPBU en VMware

ID

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Categoria

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos

Rendimiento de
Casos
Rendimientade
Casos

Satisfaccion del
Cliente

Satisfaccion del
Cliente
Satisfaccion del
Cliente

Satisfaccion del
Cliente

Satisfaccion del
Cliente
Satisfaccion del
Cliente
Satisfaccion del
Cliente

atl

Nombre del Indicador

Cantidad de casos
cerrados por producto

Cantidad de casos
cerrados por categoria

de producto
Tendencia de

escalaciones técnicas

Tendencia de
escalaciones a
ingenieria

Tiempo medio de
resoluciéon de casos

(MTTR)

Tendencia de MTTR

Objetivo de Nivel de

Servicio (SLO)

Tendencia de SLO

Puntaje de Esfuerzo de

Cliente (CES)

Tendencia de CES

Tasa de Respuesta

Sistema de

Origen

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce

Salesforce
Salesforce

Salesforce

¢ Campo
existente o
campo
calculado?
Campo existente

Campoexistente

Campo existente

Campo existente

Campo existente

Campo existente

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc
Campo calculadc

Campo calculadc

sl s
Tex NORCHEIC0

de indicadores de

Formula

CountD(Case ID) por fecha de resoluciol
nombre de producto.

CountD(Case ID) por fecha de resoluciol
categoria de producto.

CountD(Case ID), Escalate to Managem
= True en dltimos 12 mes
CountD(Case ID), Escalate Emgineering
= True en dltimos 12 mes

Average(Clos Datei Created @te) por
fecha de resolucion

Average(Close Datk Created @te) de los
ultimos 12 meses

Sum([SLO Met])/Sum([SLO
Met])+Sum([SLO Not Met]))por fecha de
resolucion

Sum([SLO Met])/(Sum([SLO
Met])+Sum([SLO Not Met))) de los
ultimos 12 meses

AveragdéCustomer Effort Scojgoor fecha
de resolucion

AveragdCustomer Effort Scojedelos
altimos 12 mess

Porcentaje de encuestas de CES
respondidas por fecha de resoduci
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica

desempenfo del departamento de Servicios y Soporte de MAPBU en VMware

ID

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

Categoria

Satisfaccion del
Cliente
Satisfaccion del
Cliente
Satisfaccion del
Cliente
Acreditaciones

Acreditaciones

Acreditaciones
Acreditaciones
Gestion del

Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

atl

Sistema de
Origen

Nombre del Indicador

Tendencia de Tasa de Salesforce
Respuesta
Satisfaccion del Client¢ Salesforce
(CSAT)
Tendenciale CSAT Salesforce
Promedio de Hive
acreditaciones
completadas Global
Promedio de
acreditaciones
completadas Costa
Rica
Promedio de
acreditaciones
completadas Egipto
Promedio de
acreditaciones
completadas India
Nuevos miembros de | Tanzu
Comunidad por Nivel = Community
Salesforce
Nuevas preguntas en Tanzu
foros de la comunidad Community
Salesforce
Nuevos comentarios el Tanzu
foros de la comunidad Community
Salesforce

Hive

Hive

Hive

¢ Campo
existente o
campo
calculado?
Campocalculado

Campo calculadc
Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

sl s
Tex NORCHEIC0

de indicadores de

Formula

Porcentaje de encuestas de CES
respondidas de los dltimos 12 meses
Average(CSAT) por fecha de resolucion

Average(CSAT) de los ultimos 12 meses

Average(count of Accreditations
Completed) por fecha de resolucion

Average(count of Accreditations
Completed) por fecha de resolucién don:
centro de servicios = Costa Rica

Average(count of Accreditations
Completed) por fecha de resolucién don:
centro de servicios = Egipto
Average(count oAccreditations
Completed) por fecha de resolucién dont
centro de servicios = India
CountD(Members) por fecha de creacior
por nivel de Usuaa (L1 /L2)

CountD(QuestionD) por fecha de
creacion, por bandera de Contestada / N
Contestada

CountD(Comment ID) por fecha de
creacion, por bandera de Empleado / No
empleado
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica

desempenfo del departamento de Servicios y Soporte de MAPBU en VMware

ID

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

Categoria

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gestion del
Conocimiento

Gerencia técnica de
cuentas (AMTAM)
Gerencia técnica de
cuentas (AMTAM)
Gerencia técnica de
cuentas (AMTAM)
Gerencia técnica de
cuentas (AMTAM)

atl

Nombre del Indicador  Sistema de
Origen
Nuevos articulos de  Tanzu
conocimiento (KBs) Community
publicados Salesforce
Nuevos autores enla Tanzu
comunidad Community
Salesforce
Cantidad de casos Tanzu

Resueltos con o sin KE Community
Salesforce

Cantidad de Casos Tanzu

Resueltos con KB por Community

Sistema Salesforce
Cantidad de Casos Tanzu

Resueltos sin KB por Community
Sistema Salesforce

Top 10 degemas enla Tanzu
comunidad por numerc Community

de preguntas Salesforce
Casos AMTAM Salesforce
creados

Casos AMTAM Salesforce
resueltos

SLO de casos AMTAM Salesforce

CES de casos AMTAN Salesforce

¢ Campo
existente o
campo
calculado?
Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo calculadc

Campo existente
Campo existente
Campo existente

Campo existente

Tabla No. 16 - Indicadores de rendimiento de casos

Fuente: elaboracion propia

sl s
Tex NORCHEIC0

de indicadores de

Formula

CountD(KB ID) por fecha de creacion, pc
sistema (Vmap o GSL)

CountD(Author ID) por fecha de creaciér
por sistema (Vmap o GSL)

CountD(Case ID) pdiecha de resolucién,
por bandera con KB / sin KB

CountD(Case ID) por fecha de resoluciol
donde la bandera con KB = True, por
sistema.

CountD(Case ID) por fecha de resoluciéi
donde la bandera con KB = False, por
sistema.

Top 10 temas por niumero de Question |
por fecha de creacién

CountD(Case IDpor fecha de creacién
cuyas cuentas de cliente son AMTAM
CountD(Case ID) por fecha de resoluciéi
cuyas cuentas de cliente son AMTAM
Porcentaje de SLO alcanzado para Casc
cuyas cuentas de cliente son AMTAM
Promedio de CES obtenido p&asos
cuyas cuentas de cliente son AMTAM
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

A modo de resumen de los indicadores anteri@mls Tabla No. 17 - Resumen de indicadores
por categorig@e muestra la cantidad de indicadores identificados poatagorias mencionadas
previamentepara un total de cincuenta y tres indicadores que serbigsentar en la solucion.

Categoria Cantidad de
Indicadores
Rendimiento de casos 15
Satisfaccion del cliente 10
Acreditaciones 4
Gestion detonocimiento 9
Gerencia técnica de cuentas AMTAM 4
Otros indicadores 11
Total 53

Tabla No. 17 - Resumen de indicadores por categoria

Fuente: elaboracion propia
4.2.2. Priorizacionindicadoresle desempefio clave

Parala priorizacion de cudles indicadores requirieron edaboradoscon mayor urgencia, se
llevaron a cabo diversas discusiones jpacaar el desarrollo del proyecto con algunas categorias.
Estas discusiones se evidenciarMenuta de Reunion #12y enMinuta de Reunion #17 con

el director de operaciones del negocio inicialmentgogteriormentese alined la priorizaciéon
con la contraparte gerente de operaciones del negocio.

Parael ejercicio depriorizacitn, se utilizaron los criterios expuestoskégura No.30 - Criterios
de priorizacion de indicadoredos cuéles se asignaron posteriormente paraespectivo
desarrollo.

Indicadores cuyas visualizaciones fueron determinadas con la
mayor urgencia y el respectivo desarrollo hacerse de inmediato.

Indicadores de relevancia y de los que se requiere llevar a cabo
visualizaciones, pero cuya creacion era urgente

Indicadores cuyo desarrollo era aplazable o dependia de
validadores externos.

Figura No. 30 - Criterios de priorizacion de indicadores

Fuente: elaboracion propia
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Con los criterios definidos anteriormente, se procegidagizar los indicadores, como se muestra
en laTabla No. 18 - Priorizacion de indicadoreEste esfuerzo se llevé a cabo considerdasio
categorias de indicadorggencionadas en la seccidn anterior.

Categoria de Indicadores Prioridad
Rendimiento de Casos Alta prioridad
Satisfaccién del Cliente Alta prioridad
Acreditaciones Baja prioridad
Gestion del Conocimiento Media prioridad
Gerencia técnica dauientas (AMTAM) Media prioridad
Otros indicadores Baja prioridad

Tabla No. 18 - Priorizacién de indicadores

Fuente: elaboracion propia
4.2.3. Definicion de requerimientos de indicadores

Como resultado de las reuniones, entrevistas y revisibon de documentos mencionadas en las
secciones anteriores, se identificaron los siguientes requerimientudickaoressiguiendo las
categorias y prioridades descritageriormente.

Estosrequerimientos se capturaron a nivel de categigiandicadore®n la herramienta Jira,
mediante las entrevistasn el director de operaciones del negocio y el gerente de operaciones del
negocio(ver Entrevista #3, Entrevista #5).

El resultado de estas entrevisti@gscaptura de requerimientas muestra a continuacion Eigura
No. 31 - Requerimiento de indicadores de rendimiento de ¢c&sgsra No.32 - Requerimiento
de indicadores de satisfaccion del clierffggura No.33 - Requerimiento de indicadores de
acreditacioned=igura No.34 - Requerimiento de indicadores de gestion de conocimyefitgura
No. 35- Requerimiento de indicadores de gerencia de cuentas AMTAM
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Desarrollo de una solucién de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC

Tecnologico
de Costa Rica

de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware

MAPBU Support Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-67

Requerimientos de Indicadores - Rendimiento de casos

# Edit Q Comment Aszsign  More v

~ Details
Type: [ Sub-task
Priority: -~ High
Labels: None
ntake Type: Call
Templates:

v Description
Descripcion

To Do

In Progress ~ Workflow v

Status: (View Workflow)
Resolution: Unresolved

Comea Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Support, deseo obtener

informacién concerniente a Rendimiento de casos de soporte para hacer un analisis completo de la informacién

de procesos relevante al equipo de Tanzu Support, incluyendo los siguientes indicadores:

Cantidad de casos cerrados por Severidad
Cantidad de casos resueltos por sistema
Cantidad de casos creados por sistema.
Cantidad de historias de ingenieria creadas.
Cantidad de historias de ingenieria resueltas.

Cantidad de casos resueltos por diz y hora de |a semana

Cantidad de Escalaciones técnicas
Tiempo promedio de escalacidn
Cantidad de Escalaciones a ingenieria

Tiempo promedio de resolucion de histonias de Jira

Historias de Jira ablertas por estado
Cantidad de casos cerrados per producte

Cantidad de casos cerrados por categoria de producto

Tendencia de escalaciones técnicas
Tendencia de escalaciones a ingenieria

Criterio de Aceptacién

La totalidad de los indicadores mencionados deben estar presentes en la solucién.

33 0f 41 ~ -

< e
¥ People

Assignee: Javier Rojas

Reporter Javier Rojas

Votes: 0

Watchers: @ Stop watching this issue
v Dates

Created: T4/Apri22 12:11

Updated: 14/Apry22 12:13
v Agile

View on Board

<

Git Integration

0 commits
1 Compare code

Branches
Create branch

Merge requests
Create merge reguest

Tags @

Figura No. 31 - Requerimiento de indicadores de rendimiento de casos

atl

Fuente: elaboracion propia
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Teemologico

Desarrollo de una solucién de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC | de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-68
Requerimientos de Indicadores - Satisfaccion del cliente

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow v

¥ Details
Type: B Sub-task Status: (View Workflow)
Priority: -~ High Resolution: Unresolved
Labels: None
ntake Type: Call
Templates:

~ Description
Descripcién
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Support. deseo obtener

informacién concerniente a Satisfaccién del cliente de soporte para hacer un analisis completo de la informacion

de proceses relevante al equipe de Tanzu Suppert. incluyendo los siguientes indicadores:

Tiempo medio de resclucién de casos (MTTR)
Tendencia de MTTR

Objetivo de Nivel de Servicio (SLO)
Tendencia de 5L0

Puntaje de Esfuerzo del Cliente (CES)
Tendencia de CES

Tasa de Respuesta

Tendencia de Tasa de Respuesta

Satisfaccian del Cliente (C5AT)

Tendencia de CSAT

Criterio de Aceptacion
La totzlidad de los indicadores mencionadoes deben estar presentes en la solucian.

Figura No. 32 - Requerimiento de indicadores de satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /| MSBOR-69
Requerimientos de Indicadores - Acreditaciones

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress Workflow v

v Details
Type: 3 Sub-task Status: (View Workflow)
Priority: ~ Low Resolution: Unresolved
Labels: None
ntake Type: Call
Templates:
v Description
Descripcion

Comao Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Suppert, deseo obtener
informacion concerniente a Acreditaciones de los agentes de soporte para hacer un anélisis completo de la
informacién de procesos relevante al equipo de Tanzu Support. incluyendo los siguientes indicadores:

Promedio de acreditaciones completadas Global
Promedio de acreditaciones completadas Costa Rica
Promedio de acreditaciones completadas Egipto
Promedio de acreditaciones completadas India

Criterio de Aceptacion
La totalidad de los indicadores mencionados deben estar presentes en la solucian.

32 of 41
<
~ People
Assignee: Javier Rojas
Reporter: Javier Rojas
Votes: 0
Watchers: & stop watching
~ Dates
Created: 14/Apr/22 1212
Updated: 14/Apr/22 12:14
~ Agile
View on Board
¥ Git Integration
0 commits
U1 Compare code
Branches
Create branch
Merge requests
Create merae reguest
31 of 41
ol
v People
Assignee: Javier Rojas
Reporter: Javier Rojas
Votes: 0
Watchers: o Stop watching
v Dates
Created: 14/Aprf22 12:13
Updated: 14/Aprf22 12:21
v Agile

View on Board

v Git Integration

0 commits

L) Compare code

Figura No. 33 - Requerimiento de indicadores de acreditaciones

Fuente: elaboracion propia
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MAPBL Support Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-70 30 of 41
Requerimientos de Indicadores - Gestion de conocimiento

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo InProgress Workflow v o
v Details v People
Type: B9 Sub-task Status: (View Workflow) Assignee: Javier Rojas
P " e on:
riority: Medium Resolution: Unresolved Reporter: Javier Rojas
Labels: Mone
Votes: 0
ntake Type: Call
e Watchers: o Stop watching
Templates:
v Dates
~ Description
L Created: 14/Apr/22 12:14
Descripcién
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Support, deseo obtener Updated: 14/Apr/22 12:22
informacién concerniente a Gestién de conocimiento ds los agentes de soporte para hacer un analisis completo
de la informacién de procesos relevante al equipo de Tanzu Support, incluyendo los siguientes indicadores: v Agile
MNuevos miembros de la Comunidad por Nivel View on Board

MNuevas preguntas en foros de la comunidad
MNueves comentarios en foros de la comunidad . X
MNueves articules de conocimiento (KBs) publicados v Gitlntegration
Muevos autores en la comunidad

Cantidad de casos Resueltos con o sin KB

Cantidad de Casos Resueltos con KB por Sistema

Cantidad de Casos Resusltos sin KB por Sistema

Top 10 de temas en la comunidad por nimero de preguntas

0 commits

L Compare code
Branches

Create branch

Criterio de Aceptacion

La totalidad de los indicadores mencionados deben estar presentes en la solucidn.
Merge requests

Figura No. 34 - Requerimiento de indicadores de gestién de conocimiento
Fuente: elaboracion propia

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-71 20 of 41
Requerimientos de Indicadores - Gerencia técnica de cuentas (AMTAM)

# Edit Q Comment Assign  More « ToDo  InProgress  Workflow ~ o
v Details v~ People
Type: 9 sub-task Status: [View Workflow) Assignee: Javier Rojas
— ’ " .
riority: Medium Resolution: Unresclved Reparter: Javier Rojas
Labels: MNone
Votes: 0
ntake Type: Call
e Watchers: @& stop watching
Templates:
v Dates
v Description
L. Created: 14/Apr/22 1215
Descripcién
Comeo Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashbeard de Tanzu Suppert, deseo obtener Updated: 14/Apr/22 12:21
informacion concernients a Gerencia técnica de cuentas AMTAM de los agentes de soporte para hacer un
analisis completo de |z informacion de procesos relevante al equipo de Tanzu Support, incluyendo los siguientes v Agile

indicadores:
View on Board

Casos AMTAM creados

Casos AMTAM resueltos

5LO de casos AMTAM

CES de casos AMTAM 0 commits

<

Git Integration

Criterio de Aceptacidén ) Compare code
La totalidad de los indicadores mencionados deben estar presentes en la solucian.

Figura No. 35 - Requerimiento de indicadores de gerencia de cuentas AMTAM

Fuente: elaboracion propia
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4 .3.Disefio del modelo de datos

La siguiente etapeonsta de la elaboracién de los conjuntos de datos que alimentaran la solucion,
para lo cubse sigui6 el proceso de extraccion, transformacion y carga de datosefplicado
previamente efa seccior?.3.1Proceso de extraccion, transformacion, carga de.datos

Para el desarrollo de esta fase se utilizaron los diversos instrumentos de investigacion que
aportaron material, documentacion, direccigetyoalimentacion al investigador para asegurar el
cumplimiento de los objetivos planteados y los requerimientos identificados.

4.3.1. Definicién de requerimientos de datos

En cuanto a la identificacion de los requerimientos relacionados con datos, se llesatvoriees
entrevistasEntrevista #2, Entrevista #3 y Entrevista #7, para capturar las necesidades de los
usuarios con respecto a requerimientos funcionales y no funcionales de la solucién.

Estasentrevistas se llevaron a cabo con la contraparte, el director de operaciones del negocio y
miembros de diversos equipos como escalaciones y representantes del servicio #adderds,

se efectuaronreuniones con diversos miembros del equipo para aaliye validar estos
requerimientos previos su desarroll¢ver Minuta de Reunion #8, Minuta de Reunién #9).

Con base en los instrumentos mencionados anteriormente, se definieron y validaron los
requerimientos relacionados con el modelo de dadosonstruir para alimentar la solucion, los
cuales s presentan eRigura No.36 - Requerimientos de datos: refrescamiefRigura N0.37 -
Requerimientos de datos: filtrdsigura No.38 - Requerimientos de datos: granularidgdjura

No. 39 - Requerimientos de datos: calendaridgura No.40 - Requerimientos de datos:
rendimientg Figura No.41 - Requerimientos de datos: periodo

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-72 32 of 45 2

Requerimientos de Datos - Refrescamiento

# Edit Q Comment Assign  More v To Do  InProgress Workflow v Lt h Export v
v Details v People

Type: B sub-task Status Assignee: Javier Rojas
Briority: . View Workflow)

riority: Mormal ( Vorkflow) Javier Rojas

Resolution: Unresolved

b N °

Labels one
Watchers: @& Stop watching
ntake Type Call this issue
Templates:
v~ Dates
~ Descripti

escription Created 15/Apr/22 14:54

Descripcion | c . -
Updated: 15/Apr/22 14:5
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashbeoard de Tanzu pe Pr °
Support, deseo gue los datos de la solucion se actualicen diariamente, para hacer un
analisis completo y actualizade de la informacion de procesos relevante al equipo de v Agile
Tanzu Support. ‘iew on Board
Criterio de Aceptacién
Los datos se refrescan diariamente en los distintos conjuntos de datos creados. v Git Integration
Figura No. 36 - Requerimientos de datos: refrescamiento
Fuente: elaboracion propia
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m MAPBLU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard { MSBOR-73 31 ofd5 - -
Requerimientos de Datos - Filtros
# Edit Q Comment Assign  More » To Do  InProgress  Workflow ~ oz |-I-| Export »
v Details v People
Type: E1 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Pri ity iew W . -
riority: Normal (View Workflow) Reporter. Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bl N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 15/Apr/22 14:55
Descripcion
Updated: 15/Apr/22 14:57
Come Director de Operaciones del Negecio Tanzu y usuario del dashbeoard de Tanzu paste /A
Support, deseo tener la capacidad de filtrar |z informacién para analisis de cada mes,
trimestre y afio calendario natural o calendario fiscal, para hacer un andlisis completo y v Agile
actualizado de la informacidon de procesos relevante al equipo de Tanzu Support. View on Board
Criterio de Aceptacion
Los datos relevantes a fachas (creacion, resclucion, etc) estan presentes en los conjuntos v Git Integration
de datos creados. R
Figura No. 37 - Requerimientos de datos: filtros
Fuente: elaboracion propia
MAPBLU Support Business Ops Reparting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-74 30 of 45 - - o
Requerimientos de Datos - Granularidad
# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow ~ o fh Export v
v Details v People
Type: E1 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Pri ity iew W . -
riority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 15/Apr/22 14:57
D s
escripeion Updated: 15/Apr/22 15:00

Comeo Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashbeoard de Tanzu

Support, deseo tener la capacidad de profundizar en los datos y obtener el maximo nivel
de detalle, para hacer un analisis completo y actualizado de la informacién de procesos v Agile
relevante al equipo de Tanzu Support.

View on Board
Criterio de Aceptacidon
Los datos de los conjuntos de datos creados deben tener &l mayor grado de granularidad

X ~ Git Integration
posible,

0 commits

Figura No. 38 - Requerimientos de datos: granularidad

Fuente: elaboracion propia
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m MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-75 29 of 45 ~ - .
Requerimientos de Datos - Calendario
# Edit ) Comment Assign  More » To Do InProgress  Workflow ~ o fy Export v
v Details v People
Type: B9 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Prioritv: iew W i )
riority: Nermal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
- N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issus
Templates:
v Dates
v Description
P Created: 15/Apr/22 14:58
Descripcion
Updated: 15/Apr/22 15:00
Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashbeard de Tanzu paate /A
Support, deseo tener la capacidad de hacer los analisis utilizando el calendario fiscal
utilizado en la compafiia que inicia en Febrero de cada afio y finaliza en Enero del afio v Agile
siguiente, para hacer un analisis completo y actualizado de la informacion de procesos View on Board
relevante al equipo de Tanzu Support.
Criterio de Aceptacion v Git Integration
Los datos de fecha expuestos deben obedecer al calendario fiscal utilizade en la compafiia. ]
0 commits
Figura No. 39 - Requerimientos de datos: calendario
Fuente: elaboracion propia
m MAPBU Support Business Ops Reporting / M5BOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-76 290fd6 A —
Requerimientos de Datos - Rendimiento
# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow » o fh Export v
~ Details ~ People
Type: 9 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Priaritv: Tew W . )
riority: Mormal (View Workflow) Reporter. Javier Rojas
Resolution: Unresolved
el N Votes: 0
Labels: one
Watchers: & stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 15/Apr/22 15:14
Descripcion
Updated: 15/Apr/22 15:15
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu paate /A
Support, deseo que la solucién tengo un buen rendimiento y no tarde mas de cinco
segundos en cargar cualquiera de sus paginas o secciones, para hacer un andlisis completo v Agile

y actualizado de Iz informacion de procesos relevante al equipo de Tanzu Support. View on Board

Criterio de Aceptacion

El tiempo maximo de carga de las secciones del dashboard es de cinco segundos. v Git Integration

Figura No. 40 - Requerimientos de datos: rendimiento

Fuente: elaboracion propia
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MAPBLU Support Business Ops Reparting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-77 290f47 A o A
Requerimientos de Datos - Periodo

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow ~ o E‘I Export v
v Details v
Type: B Sub-task Status. Javier Rojas
iority: View Workflow) . )
y Normal ( w W Javier Rojas
Resolution: Unresolved
0
MNone < hi
" top watching
Call this is
is issue
Templates:
v Dates
v~ Description _ _ _
P Created 15/Apr/22 16:22
Descripcidén
. ) ) : Updated: 15/Apr/22 16:24
Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu Pe Rr
Support, deseo gue |a informacién contenida de la solucién contenga informacién de al
menos el afio fiscal anterior completo hasta |a fecha actual, para hacer un anélisis v Agile

completo y actualizado de la informacion de proceses relevante al equipe de Tanzu
Support.

View on Board

Criterio de Aceptacion
Los datos deben ser extraidos considerando la informacién desde el afio fiscal anterior
completo, hasta la fecha actual.

v Git Integration

0 commits

Figura No. 41 - Requerimientos de datos: periodo

Fuente: elaboracion propia
4.3.2. Determinacion destructurasle almacenamientte datogExtraccion)

Para llevar a cabo la identificacion de estruct@@slatosque almacenan la informacién que
formara parte de la solucion, se utilizaron diversos instrumentos de investigaciéon con multiples
miembros de equipos de trabafocontinuacion se detalla.

El instrumento inicial de apoyo fue la entrevista con la gerente de operaciones de analitica y el
ingeniero de datos del equipo de(Vér Entrevista #4). En esta entrevista, se abordaron temas
técnicos principalmente, dondés participantes proporcionaron informaciéon general sobre el
proceso de desarrollo de proyectos de inteligencia decioesy asi como una descripcion general

de las estructuras de datos encontradas en el lago de datos de la compafiia.

En esta entrevista se compartié-igura No.42 - Arquitectura del lago de datodonde se muestra

el flujo de datos que sk en proyectos de desarrollo de inteligencia de negocios. Iniciajente
extraen los datos de diversas fuentes como aplicaciones SaaS, bases de datos transaccionales,
archivos y srvicios web, los cuales samgeridos al Lago de datos por medio de conexiones a sus
APIs.Aqui, se creamubs de datos especificos para cada grupo de trabajostgriormentese

ponen a disposicion de los analistas para sus respectivos casos de uso.
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Raw Data

Figura No. 42 - Arquitectura del lago de datos

Fuente: VMware (2021)

Continuando con el instrumento anterior,lle¥0 a cabo unalservacion cualitativacon la
finalidad dedemostracdmo se ejecuta el proceso de extraccion, transformacion y carga de datos
de las estructuras actuales (@drservacidncualitativa #1). En e$a sesidn, el ingeniero de datos

del equipo de TI mostro algunos ejemplos de proyectos anteriores, proporcionando una direccion
clara de las fuentes de datos mas utilizadas en eltdeyganto y la forma en que se relacionan por
medio de identificadores Unicos de la herramienta Salesforce.

Por ultimo, el investigador llevé a cabo ueaision documentalel diccionario de datos de objetos

de la plataforma Salesforce. A su vezesaminda documentacion interna de la organizacion con
respecto a loData Marts del departamento de MAPBU (el cual captura la informacion
proveniente de la instancia de Salesforce respectiva), y deltalapato de Experiencia del
Cliente (en el cual se encuemta informacién de la instancia Salesforce GSL), obedeciendo a los
requerimientos de datos respectivos (Biécora derevisibndocumentalinciso 4, 5, .

Con base en la aplicacion de los instrumentos de investigacion mencionados anteriormente, se
identificaron las estructuras de datos de las cuales se extrajeron lpseldétallan junto con su
propésito era Tabla No. 19 - Tablas de datos para extracci&in esta tabla, la primera columna
detalla de cuallata hubprovienen los datos, asi como el nombre de la tabla y una descripcién de
la informaciénque almacena.

Data Tabla Descripcion
Mart
cx_dh gs_case_f Informacion de casos provenientes del siste
Salesforce GSL
cx_dh escalation_f Informacion de escalaciones técnicas provenientes

sistema Salesforce GSL
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Data Tabla Descripcion
Mart
cx_dh recordtype_d Informacion del tipo de registro proveniente d
sistema Salesforce GSL
cx_dh srkb_linkage_f Informacion de articulos de conocimiento y su enl:
con casos de soporte
cx_dh gs_csat_survey f Informacion de encuestas de satisfaccién del client
mbu_dh sfdc_case d Informacion de casos provenientes del siste
Salesforce Vmap
mbu_dh sfdc_casearticle_d Informacion de articulos de conocimiento y su enl:

con casos de soporte
mbu_dh sfdc_knowledgearticle__kav_d Informacion de articulos de conocimie publicados
mbu_dh sfdc_knowledgearticle _kav_dr: Informacion de articulos de conocimiento en borrad

td
mbu_dh sfdc_knowledgearticle _kav_arc Informacion de articulos de conocimiento archivadc
hived_d
mbu_dh sfdc_casefeed d Informacion decomentarios en casos
mbu_dh v_sfdc _case metrics_d Informacion de métricas relacionadas con casos
soporte
mbu_dh common_fiscal calendar2_rpt Tabla de mapeo a calendario fiscal
mbu_dh ff _sfdc_product_domain_d Informacion de categorias de productos
mbu_dh v_survey response_rate d Informacion de tasa de respuesta de encuestas
mbu_dh v _survey ces d Informacion de encuestas de esfuerzo del cliente.
mbu_dh sfdc_user_d Informacion de usuario de Salesforce
mbu_dh sfdc_account_d Informacion de cuentas ddientes de Salesforce
mbu_dh jira_jira_pivotal_issue d Informacion de historias de Jira Pivotal
mbu_dh  jira_pivotal io_issue d Informacion de historias de Jira Pivotal
mbu_dh sfdc_contact d Informacion de contactos de Salesforce
mbu_dh sfdc_entitlement_d Informacion deentitlementsde Salesforce
mbu_dh sfdc_zuora__subscription__c_d Informacion de subscripciones de Salesforce
mbu_dh sfdc_feeditem_d Informacion de posts en &edde casos
mbu_dh sfdc_feedcomment_d Informacion de comentarios en casos
mbu_dh sfdc_topicassignment_d Informacion de temas de la comunidad
mbu_dh sfdc_topic_d Informacion de temas de la comunidad
mbu_dh sfdc_networkmember_d Informacion de miembros de la comunidad
mbu_dh sfdc_searchactity_d Informacion de actividad de busqueda en la comuni
mbu_dh pvnt_release_d Informacion ddiberacionde productos Tanzu

Tabla No. 19 - Tablas de datos para extraccion

Fuente: elaboracion propia
4.4, Creacion detlashboard

Para la cuarta fase del proceso investigasigdomaron en cuenta reuniones con el director de
operaciones del negocio y el gerente de operaciones del negocio, utilizarién entrevistas
semiestructuradas, con preguntas abiertas. En estasnes se capturaron los requerimierntes
visualizacion que se abordan a detalle en la siguiente seccion.
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Esta fase tuvo mdltiples iteraciones de validacion de requerimientos y desarrollo, utilizando la
técnica de prototipado mencionada2e? 3.5Prototipado(ver Minuta de Reunién #2, Minuta

de Reunion #3, Minuta de Reunion #7, Entrevista #1, Entrevista #2, Entrevista #3,

Entrevista #5).

Asimismo, en etapas finales de desiéorde las visualizaciones se llevo a cabo una sesion de
grupo focal para presentar la solucién desarrollada hasta el momento, asi como obtener
requerimientos adicionales especificos de las visualizaciones (ver

4.4.1. Definicion de requerimientos de visualizatio

El producto de inteligencia de negocios resultante del proysetdesarrollé utilizando la
herramienta de visualizacién de datos Tableau, publicando su resultado en Tableau Seslver para
acceso de los diversos usuarios, siguiendo el requerimiento de sisigara No. 28 -
Requerimientos de sistemaHerramienta de Publicaciohableauencontrado erda seccion
correspondiente.

Utilizando las herramientas e instrumentos de investigacibn mencionados anteriormente, se
obtuvieron los siguientes requerimientos de visualizaciones, los cuales tuhensas sesiones

de alineamiento y validacion con |I&akeholders Los requerimientos de visualizaciones se
capturaron en la herramienta Jira y se muestfagema No43- Requerimientos de Visualizacion:
Usabilidad Figura No.44 - Requerimientos de Visualizacion: UnificacjdRigura No.45 -
Requerimientos de Visualizacion: Profundizagidfigura No. 46 - Requerimientos de
Visualizacion: ColoresFigura No.47 - Requerimientos &l Visualizacion: Documentacion

Figura No.48 - Requerimientos de visualizacion: Edward Tufte

MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-82

24 of 52 A v ‘"
Requerimientos de Visualizacion - Usabilidad
# Edit Q) Comment Assign  More v TeDo  InProgress  Workflow w o ff Export ~
v Details v People
Type: E1 Sub-task Status. Assignee Javier Rojas
Priority: Mormal (View Workflow) . )
’ Javier Rojas
Resolution: Unresolved
0
MNone ©: .
top watching
Call [
this issue
Templates:
v Dates
¥ Description
P Created 16/Apr/22 13:50
Descripcion
. ) ) ) Updated: 16/Apr/22 13:52
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu pe pr N
Support, deseo que se sigan buenas préacticas de desarrollo de visualizaciones para
proveer facilidad de uso y el entendimiento de la solucién sea facil para cualquier tipo de v Agile
usuario de forma intuitiva, palra hacer un analisis completo y actualizado de la informacion View on Board
de procesos relevante al equipo de Tanzu Support.
Criterio de Ace.ptacmn - - . v Git Integration
Todos los usuarios deberan entender la solucién de forma facil e intuitiva y se seguiran )
buenas practicas de desarrollo de visualizaciones. El acceso al dashboard se debe realizar 0 commits
con selo un click, y la navegacién y profundizacién tendrd como maximo 4 clicks. I
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Figura No. 43 - Requerimientos de Visualizacion: Usabilidad

Fuente: elaboracion propia

MAPBU Support Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-78 29 of 48 - - o
Requerimientos de Visualizacion - Unificacion
# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow v o fh Export »
v Details v People
Type: [ Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Priority: iew W . -
riority: Normal (View Workflow) Reporter. Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bl N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 16/Apr/22 13:37
D L
eseripeion Updated: 16/Apr/22 13:39

Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu
Support, deseo gue la informacién contenida de la solucién se presente en un dashboard
unificado,_minimizando |3 navegacidn y toda la informacion general se presente en una v Agile
sola pagina extendida dividida por secciones o categorias de datos, para hacer un analisis
completo y actualizade de la informacion de procesos relevante al equipo de Tanzu
Support.

View on Board

v Git Integration
Criterio de Aceptacidn

Toda la informacion agregada debe estar unificada en una sola pagina del dashboard. 0 commits

Figura No. 44 - Requerimientos de Visualizacién: Unificacién

Fuente: elaboracion propia
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MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-79
Requerimientos de Visualizacion - Profundizacion / Drill

290f49 A v

Down
# Edit Q Comment Assign  Maore v ToDo InProgress Workflow v =5l Export v
v Details v~ People
Type: 9 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Priority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 16/Apr/22 13:40
D L
escripeion Updated: 16/Apr/22 13:43

Come Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashbeoard de Tanzu

Support, deseo poder profundizar (hacer drill down) en los datos agregados, teniendo la

posibilidad de ver mayor nivel de detalle e incluso navegar hasta el sistema de origen, para v
hacer un anélisis completo y actualizado de |a informacién de procesos relevants al equipo

de Tanzu Support.

Agile

View on Board

Criterio de Aceptacidn v Git Integration
La navegacion le permitird al usuario ver los detalles detras de las visualizaciones
agregadas y podra navegar hasta el sistema de origen para la informacidn de casos

(Salesforce) e historias de usuarios (Jira).

0 commits

e T R B

Figura No. 45 - Requerimientos de Visualizacion: Profundizacion

Fuente: elaboracion propia

MAPBL Support Business Ops Reparting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /| MSBOR-83

(0] 250f53 A v
Requerimientos de Visualizacion - Paleta de colores
# Edit Q) Comment Assign  More v ToDo  InProgress Workflow v ol fh Export v
v Details v People
Type: B9 sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
. . " _ .
riority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel N Votes: 0

Labels: one

Watchers: @D stop watching
ntake Type: Call this issue
Templates:

v Dates
v Description

Created: 16/Apr/22 13:54
Descripcion

Updated: 16/Apr/22 13:55
Coma Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu paate /hpr/
Support, deseo que se utilice |a paleta de colores oficial de VMware, asi como los logos
oficiales de |a compariia y de la Unidad de Negocio MAPBU, para cbedecer a los v Agile

lineamientos de branding corporative. View on Board

Criterio de Aceptacién
Los colores y logos utilizados en la solucién son certificados por el equipo de Corporate

¥ Git Integration
Branding de VMware. -

Figura No. 46 - Requerimientos de Visualizacion: Colores

Fuente: elaboracion propia
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MAPBU Suppart Business Ops Reporting /' MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard /' MSBOR-30 22 of 50 2
Requerimientos de Visualizacion - Documentacion

# Edit Q Comment Assign  More v ToDo  InProgress  Workflow ~ o |-1_'-| Export
v Details v People
Type: B3 Sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
Friority: iew W . .
riority: Normal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
el N Votes: 0

Labels: one

Watchers: @& 5top watching
ntake Type: Call this issue
Templates:

v Dates
v Description

Created: 16/Apr/22 13:44
Descripcion

Updated: 16/Apr/22 13:45
Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu paste /Apr/
Support, deseo poder acceder a la documentacién asociada a la solucién con un botén en
el dashboard, para entender los calculos y férmulas detras de los datos presentados. v Agile
Criterio de Aceptacion View on Board
El dashboard tendra un enlace a la documentacion, la cual debera realizarse en un sitio
especifico en Confluence. v it Intanratinn

Figura No. 47 - Requerimientos de Visualizacion: Documentacién

Fuente: elaboracion propia

m MAPBU Support Business Ops Reporting / MSBOR-11 Tanzu Support Dashboard / MSBOR-81 23 of 51 - - .
Requerimientos de Visualizacion - Edward Tufte
# Edit Q Comment Assign  Maore v ToDo  InProgress  Workflow v o fh Export v
v Details v~ People
Type: (9 sub-task Status: Assignee: Javier Rojas
. - " . .
riority: MNormal (View Workflow) Reporter: Javier Rojas
Resolution: Unresolved
bel N Votes: 0
Labels: one
Watchers: @& 5top watching
ntake Type: Call this issue
Templates:
v Dates
v Descripti
escription Created: 16/Apr/22 13:46
D .
escripeion Updated: 16/Apr/22 13:48

Como Director de Operaciones del Negocio Tanzu y usuario del dashboard de Tanzu
Support, deseo gue exista una pagina relacionada con Edward Tufte, quien insipird la

creacion de |a solucidn, para proveer a los usuarios informacién del pionero en v Agile
visualizacién que motivo al desarrollo del proyecto.

View on Board

Criterio de Aceptacion
Existird una pagina independiente dedicada a Edward Tufte, v Git Integration
Figura No. 48 - Requerimientos de visualizacion: Edward Tufte

Fuente: elaboracion propia
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Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

5. Propuesta de Solucion

En este capitulo se abordas fases de desarrollo de la solucién para asegurar plicuemto de

los objetivos planteados del proyecto. Para esto, se utilizaron las bases conceptuales del capitulo
2 Marco ConceptualEsta propuesta abarca las tres fases finales del procedimiento metodologico
planteado en elapitulo correspatiente:

9 Fase 3 Disefio del modelo de datos
9 Fase 4 Creacion detashboard
1 Fase 5 Medicion de impacto y utilizacion de la herramienta

Cabe aclarar que ldases iniciales del procedimiento metodoldgico se abarcaron en el cdpitulo
Andlisis de Resultados Asimismo, las actividades relacionadas con identificacion de
requerimientos de la fase cuatro y la fase cinco se abarcaron en el mismo capitulo, sin embargo,
las actividades o etapas de desldo seespecificaren esta seccion

5.1.Disefio del modelo de datos

Utilizando como insumo taetapas de definicién de requerimientos de datos y determinacion de
estructuras de almacenamiento abarcadas en el capitulo anterior, se procede a hacer la
transformaciénde datos y su posterior carga en conjuntos de datos de Tableau.

Para esto, se utilizaran las tablas dimensioraiéistadas ed.3.2Determinacion destructuras

de almacenamientde datos(Extraccién) las cuales se encontraron en el lago de datos de la
compafiiaLa extraccion de datos desde sus sistemas fuentpgsgerior alojamiento en el lago

de datos se lleva a cabo por medio del equipo de Tecnologias de Informacion. Este proceso se
realiza mediante conexiones al API de los sistemas fuest calendarizan los trabajos de
ejecucion para que los datos sean adogconstantementen su totalidad.

En el caso de la plataforma Salesforce, los datos se cargan al Lago de Datos cada quince minutos
con la informacién mas actualizadalos datos provenientes de Jira se cargan cada cuatro horas,

ya que este tipo de infmacion no suele cambiar con tanta frecuencia, comparada con la
informacion transaccional del CRM.

5.1.1. Generacion de consultas de datos (Transformacion)

El proceso de transformacién datosconsta de la unificacion de las diversas tablas identificadas

asi cano del calculo de variables no existentes en los conjuntos decdatdtados. El proceso

de extraccion de datos y unificacion de tablas se realiza por medio de consultas SQL al Lago de
Datos.Este proceso se realiza utilizando un cliente de consultashpeer la construccion de las
consultas gradualmente, asi como la validacion inicial.

El modelo de datos de este proyecto gira alrededor del proceso de soporte técnico y servicio al
cliente, por lo que se determind que la principal fuente de datosobgetl de Salesforce que
almacena logzasosde soporte Partiendo como base de ese objeto, se fueron agregando otras
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dimensiones asociadas para los deomguntos de datos, como Cuentas de clientes, Usuarios,
Fechas, Productos, etcétera.

Habiendo identitado las relaciones entre tablas wtilizando el diccionario de datog
documentacién asociada, se procedidé a elaborar las consultas SQL inigidileendo los
diagramas de base de datos y diccionarios de deferenciados (vesnexosDiagrama Logico
de SalesforcegDiagrama légico Customer Experience Data Hufdlista de tablas deSalesforce
Vmap y Lista de tablas de Salesforc&SL). Para esto, se utilizé herramientdBeaver. Esta
permite conectarse a multiples motores de bases de datos para realizar consultas.

Inicialmente se realiz6 la configuracion del sistema para conectarse al Lago de Datos, utilizando
el driver de Trino, como se encuentra en la documentacion asociada y se probo la conexion,
utilizando las credenciales personales del usulieualseindicaenFigura No.49 - Conexion

al Lago de Datas

G
Connection settings ' /

Trine connection settings !!

C cti etti .
M r—— Main  Driver properties  S5H Proxy

Initialization
Shell Commands General
Client identification JDBC URL:  jdbcitring://prestosql-ssetkg vmware.com: 28443
Transactions
Host:  prestosgl-ssetkg.vmware.com Port: 8443
General
Metadata Database/Schemna:

Errors and timeouts
» Data editor
» S0L Editor Username:  rojasja

Authentication (Database Mative)

Password: sessssssssss Save password locally

(1) You can use variables in connection parameters,

Driver name:  Trino Edit Driver Settings

Test Connection ... Cancel

(U

@ Connected (7131 ms)

Server:  Trino 369-e
Driver:  Trino JDBC Driver 365

Figura No. 49 - Conexion al Lago de Datos

Fuente: elaboracion propia
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Unavez que se realiza la cexion de forma exitosa, se tiene acceso al catalogo de esquemas,
tablas, vistas y demas estructuras de la base de ®&a@s efectos de este proyecto, como se
identifico en4.3.2 Determinacion deestructurasdie almacenamientde datogExtraccion) los
esquemapor utilizar son el Cx_Dh el cual contiene la informacion proveniente de Salesforce GSL
y el esquema Mbu_Dh que contiene la informacgsultantede Salesforce Vmap. Ademas, en
este ultimo se encuentran las tablas provenientes de la instanciapte dsaudiar Ejemplo de

lo anterior sendicaenFigura No.50 - Ejemplos de tablas del Lago de Datos

> cust_stg_sfdc
> customer_dh
> o_dh

> cx_ref_aa

> cx_ref_aiml

> cx_ref_sisera

> cx_ref_avaya

> cx_ref_aws

> ox_ref_cp

> c_ref_cvo

> cx_ref_edubrite
> cx_ref_edwhana
> cx_ref_esodb

> cx_ref_ff

> a_ref_ga

> cu_ref_gnsght
> cx_ref_gnsys

> Icheong

> marketing_dh
> marlin_stg_sse
> [E] mbu_dh

> mbu_ref_15fv
> mbu_ref_acr

> mbu_ref_agr

> mbu_ref_aha

> mbu_ref_cie

> mbu_ref_dgrd
> mbu_ref_edwhana
> mbu_ref_ff

> mbu_ref_jira

> mbu_ref_kf

> mbu_ref_mbusfdc
> mbu_ref_mkto
> mbu_ref_oa

» BB gs_ac_participant_d

» BB gs_call to_action_d

» PP gs_call_to_action_wss

» BB gs_case f

» BB gs_case f_11_10_2021

» BB gs_case f 20210604

» P8 gs_case_f_bkp

» BB gs_case_f_bkp1

» BB gs_casef_prd25032022

» FB gs_case_f_product

» BB gs_case_f_test

» FB gs_csat_maritz_f

» BB gs_csat maritz f1

» FB gs_csat_survey_f
mm __ i ..o £ nANAAARA

> BB hyperion_cost_center_businessunit_m
» EA jira_jira_pivotal_issue_d

> BB jira_jira_pivotal_issue field d

> BB jira_pivetal_io_issue_d

> BB jira_pivetal_io_issue_field_d_0303

> B8 mkto_lead_d

> P oa_approvalline_deleted_f

> BB oa_spprovalline_f

~ BB na annrualnreess d

~ cx_dh
v Tables

» BB account_d
» BB article_d
» B8 avaya_ivr_adr_activity_msg f
» PP case_backlog_f
» BB case_backlog_hst
» BB case d
» PP case_severity_uplift_d
» FB casearticle_d
» BB casehistory_d
» BB cba_callbacksummary f
» B8 co_user_traffic

» BB chs_account_team_members_rpt
» B8 chs_consumption_credits_pg_rpt

» B chs_detail_rpt
» FB chs_detail_rpt_bkp

» BB chs_detail_v
© B e i e s

et g et s e g

» BB sfdc_account_d

» BB sfdc_account_hst_d

» PP sfdc_accounthistory_d

» B sfdc_afl_afl_article_feedback_c_d

» FB sfdc_agent_manager_d

» BB sfdc_agent manager_node_d

» PP sfdc_agent_manager_rpt

» BB sfdc_agent_manager_tree_d

» BB sfdc_ahm_account_score_rpt

» E8 sfdc_ahm_write_back_rpt

» BB sfdc_amazonconnect_ac_agentperformance_
» FA sfdc_amazonconnect__ac_contactchannels_c
» B sfdc_amazonconnect_ac_contacttracerecord.
» PP sfdc_amazonconnect_ac_historicalqueuemeti
» BB sfdc_aqi_ltng_mng_article_quality_c_d

» B8 sfdc_campaign_d

» BB sfdc_campaignmember_d

» BB sfdc_case_d

» BB sfdc_casearticle_d

» BB sfdc_casefeed_d

» PP sfdc_casehistory_d

s A sfdc chatteractivity d

Figura No. 50 - Ejemplos de tablas del Lago de Datos

Fuente: elaboracion propia

Con el acceso a las tablas anteriores se procede a elaborar las consultas SiQérgarms datos
y unirlos con las demas fuentes. Una vez que se tiene un conjunto de datos inicial, se procede a
validarlo y evaluar su contenido.

Tomando en cuenta que los datos provienen de dos esquemas diferentes, uno por cada instancia
de Salesforgese decidichacer las consultas SQL utilizando el comando UNION, por lo que se
examinanlas mismas columnas de ambos esquemas y se unifican con el comando mencionado.
En laFigura No.51 - Consultas a tablas de Casesmuestra un ejemplo de consulta de ambos
esquemas.
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el 4d.

= (select sccountid, ¢ ¢ as Case_Component,component ¢, comtactid, createddate,om disengage ¢,em disengage time c,entil
escalation_accept _time_c, uc-h!'oﬂ b«cp'cd <, escalaticn _sansgesent_escalation_¢,escalation request_time_ ¢, id,ownerid,casecwnernane ¢ prio'uy
status,sub_cosponent ¢ as Case_5Subl » Sub_comps C,ub_product weclm Sy

‘Wap' as “Sowrce - Case”

FROM edw_tesseract.ebu_dh.sfdc_case d)

usjon

(select a.3fdc_accownt_id,a.sr_number,s.sr_closeddete, '’
b.escalation_closed datetime as em_disengage_tise_c,
s.entitlementid, case a.haspr when 1 then tree else false end as escalate to engimeering ¢, b.cresteddate as escalation asccept time ¢, mullif(b.cr
eullif(d.4d,0ull) is not mull as escalation sanagesent escalatica ¢, B.createddate as escalation request tise ¢, a.id, a.owerid, a.owner_nase, cai
when '3 -« Mediue' then 'Severity 3 « Mince' when "D-Medium” them "Severity 3 « Misce" when "2 « high' then “Severity 2 « Major” whea "4- Low' then !
when 'l - Criticel’ then ‘Severity 1 - Critical’ when ‘1 - Critical’ then itical’ else cave_sisc_priority

end as priority, a.gss _product name, '’ as slo_flag _c,0.gss_status,’ ' as Case SutCosponent,’' as sub_compoment <.’ ' as sub_product version _c, GSi°
from edw_tesseract.cx _dh.gs_case f a

left )o!n edw_! tesseract.ex _dh. esuhu:o L]

on a,5r nu-bc' = b.casenusber

as Cose_Component,”* as component _ c,s.contact_id,s.sr_createddate,mallif(b.escalation clom

Severity 3 - Cr

left join edw_tesseract,cx_dh,recordtype d d
o0 a.recordtypeid » 4.4d

where a.source_systes nase = 'G5
end (gss_product_nase like "NTanzul'

or gss_product_nasme like 'YolvotalV’
or gss_product_name like '%F%SK’)

A0 (

WPER(a.sub_status ) NOT LIKE “SEARORN

OR UPPER(a. S0 _STATUS) NOT LIKE “NO0
OR UPPIR(a,.SUB_STATUS) NOT LIKE “NINVALTDN
OR 8.508_STATUS IS ML

)
20 (

LICATEN

WPIR(s,gss_resolution_code_ls) NOT LIKE “NIRRORN

ukl X
LECT scceuntid, catenumber, cloteddate, component_c s Cas | 35

L'} Vil O desedd T:I*(m_f ' gooent_¢ 13 B conmacrsd V1| @ cresteddate V]| 57 e _dueng
) JA 2020-10-14 092530000 0! 7 QO34 00000 ToweCAAR  2021-10-05 124400.000 18]
010P0000N GMEQAK. 241176 2000-05-07 11:0158000  Parener Services Patner Sernces C030eC0NINERNASR  200004-30 09:36:34,000 i)
7 COIU000N0ONIG AL 290634 2001-10-25 200539.000  Agplications Apphcations QOB 000ONTSeBAAM  2001-05-13 165034000 l)
| omruscoooencefiaw 163647 2017:01:21 01:3200000  Services Services O30PO0O02GING/QUAF  2017-01.18 01:52.00.000 i
7 DOTUO00000LREHMIAD 250615 2000-09-02 172721000  Security Security 0030e000ORKSSIBAAE 20000730 20043 18.000 i)
7| oonceoooongtneen 2517 2000-02-17 01608000 Hardwave Hadware COMPOOONACOTIMAIAE  2020-01-30 0:a4:05,200 i)
7] OIUO00000SRRIGIAG 134210 2018-02-09 121900000 QOZ0PO000ZGAUPWOAY  2018-02-07 031500000 i)
7] ooruscoocoaRapsac 277965 2001-05-12 181008000 BOSH BOSM COMCONKAOGhAAD  2021-05-06 13:353:52.000 )
gl 217805 2019-05-10 1430:50.000 2019-05-10 142507000 1)
7 ootuonoesmaw 144011 2017-05-23 093200000 Garden Garden O3OPOO0IGOURCQAY  2017-05-18 03:03:00.000 0
7 OO1U000000LRGQIAG 134023 2018-02-03 0N 3300000 |/ 0030PO00C2GOUQAF  2013-02-03 03:0200.000 i)
| oor0ecconiMmFiAn) 260320 20001116 223224.000 Macagement Utifties  Mansgement Ubises  0030e000CQ0EIGAAD 20001116 19:5222.000 0
| COTU00N0eRdaniAl 157480 2018-03-15 213415000  Agpiications Apphcatons COXOPOOOGOTzQAF  2015-02-14 22.3405.000 1)
~J oouoconcoansesiaw 140938 2303291623000 Montceng&loggng  Mentering&loggey  OUSMOCOOGNGEQAY  018.03-22 221000000 i)

Figura No. 51 - Consultas a tablas de Casos

Fuente: elaboracion propia

Una vez creadas las consultas, para su validacion, se utilizé la herramienta de creacion de reportes
de Salesforce. BEestosse emularon las consultefectuadasal Lago de Datos para validar que los
valores corresponden condbtenido originalmente y agtar, en caso de que sea necesdfinla

Figura No.52 - Reporte d&alesforcale Casos creados por nsesmuestra un ejemplo de reporte
elaborado en Salesforce Vmaipe cuenta los casos creados por mes.
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VMap

EEE Tanzu Support Cons...

Reports

Report: Cases
Cases Report - Tufte

Total Records

12,334

Opened Date T | ¥ | Record Count

January 2021 1314
February 2021 1311
March 2021 1404
April 2021 1363
May 2021 1309
June 2021 1405
July 2021 1331
August 2021 1372
September 2021 1238
October 2021 1090
November 2021 1084
December 2021 1210
January 2022 1059
February 2022 1034
March 2022 1153
April 2022 656

Figura No. 52 - Reporte de Salesforce de Casos creados por mes

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto a las labores de transformacién, también se contemplaron algunas tareas de limpieza de
datos. En el desarrollo de las consultas SQL, en su etapa de valsiaeétectd que hay una
discrepanciaminimaen los datogausada por un alineamiento anecto entre las fechas del
sistema de Salesforaemparadas con las fechas del sistema del Lago de @atos. se muestra

en laFigura No.53- Diferencia de horas de sistemhay una diferencia de cinco hordsnde se

consulté en el Lago de Datos la informacion del caso 287493 y en Salesforce el mismo caso.

Report: Cases
- select casenumber, createddate, subject Cases Report = Tuf'te
from edw_tesseract.mbu_dh.sfdc_case d
where casenumber = "287493° _ N
otal Records
1
Case Number Date/Time Opened Subject
esults 1 1 287493 8/10/2021 2226 PM  PCMN Requires Validation
elect casenumber, createddate, subject from edw_ E—;‘ % - hd hd
‘RBC casenumber [ ]| @) createddate ]| Aec subject T: : q
I 2021-08-10 19:26:48.000 | PCM Requires Validation B ";’:‘
- o

Figura No. 53 - Diferencia de horas de sistemas

Fuente: elaboracion propia

Para remediar la situacion descrita anteriormente, se aplicaron las correcciones necesarias con el
fin de que la hora de los sistemas esté sincronizada, por lo que se ajusté la consulta SQL para
obtener resultados equivalesiteomo se muestra en Fagura No.54 - Correccion de hora en
consulta

- select casenumber, createddate - interwval '5' hour, subject

from edw_tesseract.mbu_dh.sfdc_case_d .
where casenumber = '257493° v Pivotal Survey Feedba

CES Case Survey Score @

wlts 1 3
=ct casenumber, createddate - interval '3' hour, s H_:"‘ (?;5 - - - y S}JStem Information
AEC casenumber 1/ % _coll T1| ree subject L H = H
Date/Time Opened
| 2021-08-10 14:26:48.000 PCN Requires Validation =3 ateflime Lipen

: o 8/10/2021 2:26 PM
| i
| = Date/Time Closed
1 : P, 8/10/2021 2:49 PM

Figura No. 54 - Correccion de hora en consulta

Fuente: elaboracion propia

5.1.2. Creacion de conjuntos de datos en Tableau (Carga)

Las actividades finales de la tercera fase del proceso metodatogstan de la creacion de los
conjuntos de datos de la herramienta Tabléma vez creadas las consultas SQL en la etapa

atl
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anterior y validados los resultados obtenidos con los reportadaente de datos, se proceda a
carga de datos dos conjuntos de datos que alimentaran la solucion de inteligencia de negocios.

Inicialmente se creda conexion de Tableau con el Lago de datos, similar a como se realizé con
la plataforma Dbeaver, canse muestra ela Figura No.55 - Conexién de Tableau a Lago de
Datos

Presto x
General Initial SQL
Server
prestosql-sse tkgvmware com
Port
2443
Catalog
edw_tesseract
Schema
Optional
Authentication
LDAP v
Username
rojasja
Pas: d
Require SSL

Figura No. 55 - Conexion de Tableau a Lago de Datos

Fuente: elaboracion propia

Posteriormentese crearon los diversos conjuntos de datosgmoa, utilizanddas consultas SQL
generadas en la seccion anterior. Para este proyecto, se constailyeoooonjuntos de datos
especificos, los cuales se describen a continuacion.

Inicialmente se cred el conjunto de datos principal, dondetegraron datos de caswbs soporte,
cuentas de clientes, historias de usuario de Jira, contactiementy subscripciones?ara esto,
se utilizaron tanto tablas fisicas como tablas Iogiea$ableau. En I&igura No.56 - Conjunto
de datos prinpal se muestra la relacion de las tablas I6gicas con las categorias de datos
mencionadas.

- Tufte - Main Data Source Connection e

Live ® Extract
Extract will include all data

If'g Contact

Y

(1) Account & Entitlement

RN
(4 ) Case

'(_‘3'_)' Jira Subscription

Figura No. 56 - Conjunto de datos principal

Fuente: elaboracion propia
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Cadatabla I6gica esta compuesta por tablas fisicas, las cuales estan constituidas por las consultas
de SQL, definidas anteriormente. En las ilustracioRegira No57 - Tablas fisicas de la estructura

de Casogrigura No58- Tablas fisicas de la estructura de Cueptaigura No59- Tablas fisicas

de la estructura de Jirse muestran lasablas fisicas de cada tabla |6gin@encionadas
anteriormentg sus relacioned.as taltas logicas d€ontact Entitlementy Subscriptionconstan

de una tabla fisica Unicamente, por lo,quega evitar redundancgiao se muestra su tabla fisica.

Case

@
Case @ \w Case Article
-

@ -\\ Case Metrics

S
@ \\ Close Date

-
@ \\ Create Date

S
@ \\ Current Date

A
@ -\\ Product Domain

S

N

Product M i

@_) roduct Mapping

N

) Survey Response Rate

@
@ 0 Survey Vmap+GSL

A
@ \\ User

_

Figura No. 57 - Tablas fisicas de la estructura de Casos

Fuente: elaboracion propia
Account @

Account @ ;'l Account Created Fiscal Date

@ \u Current date
A

Figura No. 58 - Tablas fisicas de la estructura de Cuentas

Fuente: elaboracion propia
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Jira Data @ \I Jira Create Date
A
@ \I Jira Current Date
S
@ \I Jira Resolve Date
S

Figura No. 59 - Tablas fisicas de la estructura de Jira

Fuente: elaboracion propia

Posteriormente, se realizé el conjunto de datos especifico para temas de la Comunidad y sus
respectivas métricas. Estas incluyeiembros nuevos de la comunidad, busquedas de temas en la
comunidad, preguntas, respuestas y temas.

La estructura de tablas logicas de este conjunto de datos se mudstyararNo.60 - Tablas
I6gicas del conjunto de datos de Comunidizaias tablas l6gicas constan Unicamente de una tabla
fisica cada una, las cuales son generadas utilizando las consultas de la seccion previa.

8- Community Consolidated Data Connection Filters
Live (®) Extract Edit Refresh 0 | Add
Extract includes all data. 4/6/2022 3:02:51 AM

73 Questions, Answers.... 73 Members 73 Search

Figura No. 60 - Tablas lI6gicas del conjunto de datos de Comunidad

Fuente: elaboracion propia

Ademas, se cred un conjunto de datos especificoghéeaa de Gestion del conocimiento, que
contiene todas las métricas asociadas a este proceso y categoria de indicadores clave de
desempeficEl modelo de datos consta Unicamente de una tadieal y a su vez se compone de
unatablafisica, como se muestra a continuaciofrgura No.61- Tablas l6gicas del conjunto de

datos de Gestidn del conocimiento

8- Tufte - Knowledge Articles Data  connecton ) Filters

Live (®) Extract Edit Refresh 0 | Add
Extract includes all data. 4/6/2022 3:03:00 AM

o) Knowledge Arficles ...

-

Figura No. 61 - Tablas légicas del conjunto de datos de Gestion del conocimiento

Fuente: elaboracion propia
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Posteriormente, se generd el conjunto de dattetivo especificamentea liberaciones de
productos. Se aclara quste conjunto de datos es independiente porque los datos provienen de un
sistema legado y no se puede unir con las demas fuentes de datos encontradas.

Este conjunto de datos consta Unicamente de una tabla légica, la cual parte de una tabla fisica del
lago de datos que contiene la informacion de liberaciones de productos Unicamente, esto se
evidencia erfrigura N0.62 - Tablas logicas del conjunto de datos de Liberaciones

B- Tufte - Releases Dat...  conrection Filters
Live (®) Extract Edit Refresh O | Add
Extract includes all data. 4/19/2022 2:15:13 AM

ﬁ'} Release

P —

Figura No. 62 - Tablas l6gicas del conjunto de datos de Liberaciones

Fuente: elaboracion propia

El conjunto de datos final es el dereditaciones y entrenamiento de los agentes. Cabe destacar
gue este conjunto dfatos ya se encontraba creado y publicado en la instancia de Tableau Server,
por lo que Unicamente se reutiljizpara evitar retrabajo y asegurar concordancia con otros
dashboard del departamento.

Este conjunto de datos es complejo, incluyendo multiplentés de datos, sin embargo,
Unicamente se contemplan dos tablas l6gicas que incluyen la informacién de acreditaciones. Lo
anterior se evidencia éfigura N0.63 - Tablas légicas del conjunto de datos de Acreditaciones

ﬁ'} 1. Case

73 2.Case Ownership

Employee 3 3. Case Survey

TR P g
(L) ) 4. Accreditation

73 5. Learning Accredit...

Figura No. 63 - Tablas l6gicas del conjunto de datos de Acreditaciones

Fuente: elaboracion propia

100| 169

atl



Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

5.2.Creacion detlashboard

La cuarta fase del procedimiento metodologico consta del disefio y elaboracuashiabard
unificado de métricas del departamento. Los requerimientos de visualizaciones asociados a esta
fase se capturaran el capitulo anteriat.4.1Definicion de requerimientos de visualizatio

No obstante, esta fase gwbcedimiento toma en cuenta los requerimientos de todas las fases
anteriores es decir,no sohmentelas visualizaciones, sino también los dgbas mostrar, las
fuentes de datos y todo lo solicitado por$oakeholderglebe plasmarse en el producto hesue

de esta fase.

El insumo de esta fasee la creacion de los modelos de datos, los cuales alimentan los graficos y
visualizaciones que sdaboraronComo se muestra dfigura No.64 - Conjuntos de datos de
Tableau integradose agruparon los conjuntos de datos de Tableau creados para iniciar la
elaboracion de graficos.

Data Analytics

FEj Community Consaolidated Data
Employee Onbearding Data Source
FEj Knowledge Articles Data

f{% Main Data Source

Releases Data

Figura No. 64 - Conjuntos de datos de Tableau integrados

Fuente: elaboracion propia

5.2.1. Evaluacion de herramientas de inteligencia de negocios

El desarrollo técnico del proyecto se llevo a cabo en una herramienta de inteligencia de negocios,
para aprovechar lagntajas que ofrece este tipo de tecnologias para manipular los datos, de forma
gue se puedan totalizar pala generacién de visualizacies que apoyen el analisis de
informacion.

Se llevé a cabo un proceso de evaluacion de las principales herramientas de inteligencia de
negocios que existen actualmente en la industria. Para esto, se tom@faernxcia ehnalisis y
comparacion que reah la compafidartner agrupando las principales herramientas en un
cuadrante identificAndolas en cuatro categorias: jugadores de nicho, retadoras, visionarias y
liderescomo se muestra en la Figura No.-@Suadrante magico de Gartner

101|169

atl



Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C

Tecnologico
l_!.,' L oals RIL.'.

de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware

Goog! E;Ln:ksr!.
MicroStralegy @

Amazon Web Services gy
1BM
@ AlbabaCloud
Board @ Pyramid Analytics

@ Infor

® information Builders

ABILITY TO EXECUTE

@ bomo

@ s

@ Microsoft

@ Tleas

@ ik
TIBCO Software @ ThoughtSpet
Oracle
| @Ssense
. eus

Yelowfin

COMPLETENESS OF VISION

As of February 2021 ®© Gartner, Inc

Gartner

Figura No. 657 Cuadrante mégico de Gartner.

Fuente: Gartner (2021)

Conbase en este analisise procedio &valuar las tres herramientas del cuadrante de lideres:
Microsoft Power Bl, Tableau y QIlilEn la tablarabla No. 20 - Comparacion de herramientas de
Bl se muestran las principales fortalezas y debilidades de las herramientas mencionadas, segun

Gartner(2021)

Herramienta
Fortalezas

Debilidades

1

= =4

Microsoft Power BI
Alineamiento con 1
Office 365 y Teams
Combinacién precio
y poder.

Alcance de ambicién
del producto.
Debilidades 1
funcionales en la
version en premisas.
Solo Azure. q
Dificultad para
promover y publicar.

Tableau
Gran experiencia del
usuario de analitica.
Entusiasmo de los
usuarios.
Oportunidades de
Salesforce.
No esnativo de la
nube.
Alto precio.
Dificultad de
integracion.

Tabla No. 20 - Comparacion de herramientas de Bl

Fuente: Elaboracion propia utilizando Cuadrante magico de Gartner

T

Qlik
Flexibilidad en
implementacion.
Amplio portafolio
de capacidades.
Enfoque en el
usuario final.
Complejidad en
esquema de
costos.

Bajo momentum
de mercado.
Falta de cohesion
en el producto.

Utilizando como base el analigisesentado, se determina que la herramienta seleccionada para la
elaboracion del proyecto es Tableau, posigsientes razones:

1 Lacompaiiia utiliza los servicios de la nube de AWS, por lo que la implementacién de otra
herramienta como Power Bé descarta por dificultad de integracion.

atl
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1 La compafia utiliza Salesforce como CRM principal, y la excelenégracioncon
Tableau la posicionan como la opcién mas viable técnicamente.

1 La compaiia utiliza un esquema auto gestionado de la instancia de Tableayp8elver,
que la herramienta Power Bl se descarta por su dificultad de implementacion en premisas.

1 La herramiata Tableau ofrece las mejores funcionalidades pensadas en el grupo de
usuarios finaleen términos dexperiencia del cliente.

1 Segun leEntrevista #4Tableau es la hexmienta que el equipo interno de Tecnologias de
Informacidnda soporte y recomienda su uso a los demés equipos.

5.2.2. Elaboracion de graficosdisefio delashboard

La creacion de graficos #evd a cabo siguiendo la priorizacion de indicadores ubicada2ep
Priorizacién indicadoresde desempefio clav&egun se muestra en la priorizaciéon, las dos
categorias de mayor prioridad son Rendimiento de CaSatisfaccion del Cliente.

Antes de iniciar la elaboracion de gréficos, se debid realizar una etapa previadéncde
campos calculados en Tablegara encontrar algunas de las métricas solicitadas en los
requerimientos. En Ikigura No.65 - Campos calculadosemuestra los campos calculados en

el conjunto de datos principal.

FN A N I A

Figura No. 65 - Campos calculados

Fuente: elaboracion propia

Estos campos buscan contar la cantidad de instancias de un objeto. Por ejecapipoCount
of Casesse defini6 como COUNTD(Case ID) para contar la cantidad de Casos dighatas,
luego ser agrupada o incorporada en un gréfico, siguiendo los filigregaciones necesarias.

Asimismo, se crearoparametros para que el usuario tenga la posibilidad de escoger los periodos
en que desee visualizar las métricas, ya sea por mes, trimestre tamabieén se habilitd un
parametro para que el usuario seleccione el tipo de calendario, ya sea calendario natural o
calendario fiscalAdemas se crearon parametros adicionales que se explicaran en secciones
posterioresEn cuanto a la seleccion de logosalores, se utilizo la paleta oficial de VMware
(2022) que se muestra émFigura No.66 - Paleta de colores oficial de VMware
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Brand colors

One of the three heritage colors—Indigo, Ocean, or Leaf—should be the primary When using color in layouts, use a thoughtful amount of white space. Our
color on all executions. Use Plum and Aqua as secondary colors in the layout materials should feel light, uncluttered, and easily readable
and never use them alone in any execution

Ocean Leaf Indigo

PMS 2192 PMS 368 PMS 7687

CMYK 89, 18, 0, 0 CMYK 65, 0, 100, 0 CMYK 100, 78,0, 18
RGB 0, 145, 218 RGB 120, 190, 32 RGB 29, 66, 138
HEX #0091DA HEX #78BE20 HEX #1D428A

Plum Aqua Gray White

PMS 2084 PMS 3115 PMS Cool Gray 11 CMYKO0,0,0,0
CMYK 66,79, 0,0 CMYK 59, 0, 14, 0 CMYK 57, 49, 45, 13 RGB 255, 255, 255
RGB 127, 53, 178 RGB 0, 193, 213 RGB 113, 112, 116 HEX #FFFFFF
HEX #7F35B2 HEX #00C1D5 HEX #717074

Figura No. 66 - Paleta de colores oficial de VMware

Fuente: elaboracion propia tomada de VMware (2021)

5.2.2.1. Encabezado delashboard

Inicialmente se elabora un encabezado dashboard el cual presenta el titulo de este, con un
mensaje de bienvenida al usuario que esta utilizando la herramienta. Ademas, se presenta el logo
oficial del catalogo de productos Tangudos parametros globales cuyo us® explicara
posteriormente. A su vez, se crea un enlace a la pagina informativa de Edward Tufte y otro enlace
a la documentacion da herramienta, como se muestraFgura No.67 - Encabezado del
dashboard

8 ‘;;,\ VMware Tanzu

s Cie v smareaniomer . 18NZU Support: Dashboard .

E &

P S IGIGEL VI P e

Figura No. 67 - Encabezado del dashboard

Fuente: elaboracion propia
5.2.2.2. Indicadores de Rendimiento de Casos

Una vez creados los campos necesarios, se procedio a la elaboraciéon de los graficos asociados a
Rendimiento de Casdsa lista de estos indicadores se muestré. 2 Identificacion de métricas
de los procesos

Tomando en cuentids atributos de las visualizaciones y el tipo de informacién que se desea
mostrar, se realizd eledarrollo independientede las visualizacioneg, posteriormentese
agruparon en una seccion endalshboargd como se muestra da Figura No.68 - Seccion
rendimiento de casos
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Inicialmente sesitud el titulo de la seccién, seguido de un grafico de lzgnifada, donde se
muestra la cantidad de casos cerrados en el periodo seleccionado, agrupado por severidad,
mogdrando la cantidad de casos y el porcentaje del total al que corresponde.

Posteriormentese agruparon las demés métricas de rendimiento de casos, por mgdificos
circulares de donalgPls en solitarioEn estos se cubren la cantidad de caszmdos y cerrados

en el periodo, agrupado por sistema fuente. Ademas, se muestra la cantidad de historias de Jira
creadas y resueltas, asi como casogscalacion técnica y escalacion de ingenieria, y el tiempo
promedio en estas escalaciones.

Asimismag s muestra un grafideeatmapmue muestra la cantidad de casos creados por dia y hora
de la semana. También graficos de barrasrmlieanla cantidad de escalaciongsl Gltimo afio

por sistemaasi comael conjunto de historiade Jira por estajdademas dantreemapde cantidad

de casos creados por grupo de producto.

Cases Performance - Vmap & GSL

Sev 3 Sev 4
741 cases 124 cases
4513% 7.55%

Cases Creation Heatmap - PST Time

Cases Created by Source Cases Closed by Source

Jira Pivotal Stories Created J Jira Pivotal Stories Resolved

139 212

Sun Mon Tue Wed Thu Fri sat

Created in Previous Month Resolved in Previous Mentn

35 2330 77 157.47d

previous Month Escalated in Previous Month

Figura No. 68 - Seccion rendimiento de casos

Fuente: elaboracion propia
5.2.2.3. Indicadores d&atisfaccion del Cliente

Posteriormentese procedio con la seccion de indicadores de satisfaccion del cliente. En este caso,
se abarcan cinco indicadores principaliesnpo medio de resolucion de casogliasobjetivo de

nivel de servicien porcentaje de cumplimienfmomedio dguntaje deesfuerzo del clientéasa

de respuesta de encuestagporcentajg promedio desatisfaccion del cliente.
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El resultado se muestra en la imagégura No.69 - Seccidn de satisfaccion del clienti®onde se
colocaron las métricas en forma de KPIs en la seccion de la izquierda para el periodo seleccionado
por el usuario yademasse muestra la tendencia en el tiempo de estas métricas para el afio anterior.

Select Preduct Group

@0 - Customer Satisfaction Metrics - Vmap & GSL

MTTR - All - Vmap & GSL MTTR Trend - All - Vmap & GSL
13.50d
Previous Month

4/21 5/21 6/21 7/21 8f21 9/21 10/21 1121 12/21 1/22 2/22 3/22
SLO- All-Vmap & GSL SLO Trend - All - Vmap & GSL

4/21 5/21 &/21 721 8/21 9/21 10/21 11/21 12/21 1/22 2/22 3/22
CES Score - All - Vmap CES Score Trend - All -Vmap

4 8 4 e
. 479
Score from Previous Month

4/21 52l &2l 7/21 gfzl 9/zl 10/21 1yz1 12/z21 2z 2f22 322
Response Rate - All - Vmap Response Rate Trend - All - Vmap

8.47%
. (o] 5.17%
Previous Month g
21 5/21 6/21 7/21 8/21 9/21 10/21 w21 12/21 122 2f22 322
CSAT GSL-All CSAT GSL Trend - All

csr w
Score from Previous Month 4.50

Figura No. 69 - Seccion de satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracion propia
5.2.2.4. Indicadores dé&estion del Conocimiento

Luego de haber completado las secciones de mayor prioridad, se procedié a desarrollar las
secciones de medgrioridad, iniciado con k métricas de gestion del conocimiento. Dado el
impulso que ha tomado esta area en el departamento de soporte a nivel organizacional, se priorizd
esta seccion en dashboard

Estos indicadoresontaroncon un conjuntoindependiete de datos, tomando los datos de la
comunidad capturandolos en Salesforce, asi como en el sistema de gestion de conocimiento, el
cual también se integra con el CRM, como se menciond en la seccion correspondiente.

Al aplicar, principalmente graficos ciralares se desarrollé la secci@specifica indicando
métricas de la comunidad de sopaeno lacantidad de nuevos miembros creados en el periodo
segun su nivelCabe destacar que son miembros de la comunidad que pueden crear casos de
soporte técnicpara su cuenta. Asimismo, se abarcan preguntas respondidas y sin responder, asi
como comentarios por medio de empleados de VMware y personas exgmniasn se muestran

los temas con mayor numero de preguntas.

atl
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Posteriormente, se muestran meétricaspdélicacion de articulos de conocimiento en cada
instancia de Salesforce, asi como nuevos autores y cesosltos con o sin articulos de
conocimiento asociados para el periodo seleccionado. Estas métricas se mueskmuenNe.
70- Seccidn de gestion del conocimiento

KB & Community Metrics

New L2
Members: 69

With KB:
479129.10%

:8]32.00%

VMap:
679 | 58.18%

n ’ o,
1167170.90% 453 | 94.57%

Figura No. 70 - Seccion de gestion del conocimiento

Fuente: elaboracion propia

5.2.2.5. Indicadores d&erencialécnica de Cuentas (AMTAM)

La siguiente seccion de prioridad media consta de los indicadores asociados agestoteslas
por el grupo AMTAM de gerencia técnica de cuentas. Para esto, se utilizan filtros que muestran
Unicamentemétricas asociadas a estas cuentas.

Como se muestra enFagura No.71 - Seccion de gerencia técnica de cuertaseccion detalla
cantidad de casos creados y rétegepara cuentas AMTAM en el periodo seleccionado, asi como
porcentaje de objetivo de nivel de servicio alcanzgotomedio dguntaje deesfuerzo del cliente,

en una escala de uno a cinco.

Ademas, se muestra una seccién donde el usuario puede utilifitiro para visualizar métricas
para una cuenta AMTAM en especifico, dondenskca el nombre de la cuenta, la cantidad de
casos resueltos en el periodo seleccionagmrekntaje de objetivo de nivel de servicio alcanzado
y promedio de puntaje de asfzo del cliente.

Account Name

AMTAM Metrics Allstate Insurance Company E
AMTAM Cases Closed AMTAM SLO AMTAM CES AMTAM Metrics
Cases Closed
Account Name in Previous SLO CES Score

255 266 98 9% 4' 95 Allstate rered
Frevus tenet Score from Previous Month Insurance 8 1 O O% 5 . O O

Company

Created in Previous Month Created in Previcus Menth

Figura No. 71 - Seccion de gerencia técnica de cuentas

Fuente: elaboracion propia

5.2.2.6. Indicadores décreditaciones
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Una vez completadas las secciones de prioridad alta y mediapcalid a laelaboracion de
secciones de menor prioridad, iniciando con la seccion de indicadores de acreditaciones y
entrenamientos obligatorios para los agentes de soporte técnico.

Como se menciondon anterioridadse reutilizé un conjunto de datos existente refeio con
induccion de trabajadores, con lo que se crearon las métricas que semeuestiFigura No.72

- Seccion de acreditacionésqui seindico inicamente elqpmedio deacreditaciones completadas

de forma global, yposteriormenteel promedio de acreditaciones completadas para los tres centros
de servicio independientess decirCosta Rica, Egipto e India.

Accreditations - 41 Mandatory Accreditations

Avg Accreditations Completed Avg Accreditations Completed CR Avg Accreditations Completed EG Avg Accreditations Completed IN

36 40 34 33
28% /Q\ 97% 83% 1%

©
—
Figura No. 72 - Seccion de acreditaciones

Fuente: elaboracion propia

5.2.2.7. Otros indicadores

Se finaliz6 la construccion de indicadomeando algunas métricas generales de interés para el
equipo, las cuales provienen Unicamente del sistema Salesforce en su instanci@dmuape

muestra en l&igura No.73 - Seccién de otros indicadorese muestra el nivel de creacién de
cuentas,entitlements subscripciones, contactos de nivel Lasa@s creados y liberaciones de
productos. Posteriormente, se presentd la tendencia de creacion de las mismas métricas en un
periodo de doce meses.

Consumption - VMap Only

Entitlements Count Subscription Count L2 Contacts Count L2 Open Cases Release Count

Created in Previous Month Created in Previous Month Created in Previous Month Created in Previous Month Created in Previous Month Created in Previous Month
Accounts Trend Entitlement Trend Subscription Trend L2 Contacts Trend Release Trend

A AW N Y

Figura No. 73 - Seccion de otros indicadores

Fuente: elaboracion propia
5.2.3. Aplicacion de interactividad

Una vez finalizada la creacidte indicadores de desempefio de las secciones determinadas, se
procedi6é a aplicar interactividad endglshboard para proporcionar las herramientas necesarias

al usuario para generate forma mas completays analisis, como se capturé arsécciomt.4.1
Definicién de requerimientos de visualizatio
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Inicialmente, serearon dos @rametrogjue le permiten al usuario escoger el periodo en el cual se
visualizan todas las métricas dekhboardCabe destacar quepgede escoger entre el calendario
fiscal de VMwareo el calendario naturabeguidamentese brinda la op6n de mostrar los datos
para el afio, trimestre 0 mes anteriores, segun se exhibEigaraNo.74 - Pardmetros globales

Select Calendar Type Select Period to Display

Fiscal Date Year
() Calendar Date Quarter
(* Month

Figura No. 74 - Parametros globales

Fuente: elaboracion propia

Asimismg se procedio a habilitar opciones de profundizacion en los datos, para proveer al usuario
la eleccionde indagar mas en las métricas presentadas. Esta funcionaliganitié al usuario
darclic en cualquiera de las métricas dakhboardy mostrarle el detallde las transacciones que
fueron agregadas.

A modo de ejemplo, si el usuario presiona alguno de los valores present&ibgera No.68 -

Seccién rendimiento de casais la barra que muestra casos por severidaaséboardo llevara
al detalle de estas transaccionesno se muestra drigura No.75 - Profundizacion nivel 1para
llevar a cabo un analisis mas profundo de las métricas

Cases Details

case Number  °UCE T prigrity Status SLOFlag Escalated Flag Created Date Closed Date Case Owner Product Name | [IMe 1o Resolve

Case in Days

VMap sevi Closed Blue False 3/1/2022 3172022 Amura Tao VMware Tanzu Applcation 580

VMap sevi Closed Blue False 3/1/2022 3/1/2022 Tommy Jeppesen VMware Tarzy GemAre 014

VMap sev1 Closed Blue False 3112022 3/15/2022 Mark Higuera VMware Tanzu Appication 13.99
305246 VMap sev1 Closed Blue False 3172022 3/8/2022 Mark Higuera CQ”:Q“’ESQ;QZ’ ‘\’M‘\’"a’g 694

30831 VMap sev1 Closed Blue False 3/2/2022 3/4/2022 shuvro Das VMware Tanzu Applcation 204

Figura No. 75 - Profundizacion nivel 1

Fuente: elaboracion propia

Asimismo, eldashboardbrinda la opcion de profundizar en el analisis y mostrar la informacion

en el sistema de origen. Continuando con el ejemplo anterior, si el usuario selecciona alguno de
los casogjue sendicaen la tabla, el sistema abrird un navegador y mostrara el detalieed=saso

en su sistema de origen, com@sesentanFigura No.76 - Profundizacion a sistema origpara

el Caso 305171.

109 169

atl



Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Cases Details Back to Dashboard

source -

Time to Resolve

Case Number Case Priority Status SLO Flag Escalated Flag Created Date Closed Date Case Owner Product Name in Days
|ososm VMap sevi Closed Blue False 3/1/2022 3/712022 Amura Tao VMware Tanzu Application 580
305216 VMap sevi Closed Blue False /12022 /12022 Tommy Jeppesen VMiware Ty Gembre
- o %
& 305171 | Salesforce X +
&« @ {} & pivotallightningforce.com/lightning/r/Case/5004y00001 rmZnuAAEview ®e % 06 = *» 0@ :

© You're almost there... to collaborate on Salesforce data wherever you are, get started with Quip.  Take the Last Step

Py

VMap Q ses [x]+] a2 4y
::E Tanzu Support Cons... Reports. ~ Gainsight Home - Ga... ~ X Data Management - .. ~ X [l 305171 ~ X

Case Case Details v

Cloud Controller VM failing with cloud_controller_ng process ccdb + Follow Edit | CreateknowledgeArticle

migration SLOFlag @ Special Handling

Standard

Case Number Case Owner Account Name Severity Status Contact Name Status
305171 # Amura Tao Synchrony Financial Severity 1 - Critical Closed Nithlesh Boopathee Closed

Handling Instructions

Synchrony is a AM-TAM customer. Please reach out to AM-TAM for
any questions regarding TAS tickets.

Jay Wilson is the AM-TAM

Related List Quick Links @

Case Team (4) Open Activities (0) Ativity History (1) Session Times (10)

Figura No. 76 - Profundizacion a sistema origen

Fuente: elaboracion propia

Otra opcion de interactividad provista fue la herramienta de posicionamiento del solyeo

alguna de las métricas de rendimiento de casos, con lo que se despliega automaticamente la
tendemia del dltimo afio de las métricas. Aodo de ejemplo, se muestraRgura No.77 -

Opciones de posicionar cursor sobre visualizacitomde el usuario coloca el sor sobre la
visualizacion de casos creados por sistema fuente, con que se despliega la tendencia en el Ultimo
afo de creacidn de casos por sistema.
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Cases Created by Source Cases Closed by Source Jira Pivotal Stories Cre

=gl -
G5

SL:
505 | 30.76%

1,647

Previous M Source-C..

WMap:
1,137 | 69.24%

300 | =7
1400 | 1364
: ; E 1300

Whlap 1200

Managem: 1009

Grand Tolal 1600
71\A -

Figura No. 77 - Opciones de posicionar cursor sobre visualizacion

35

a1 21 i1 10421 12471 3f22

B B —

Fuente: elaboracion propia

De igual forma, en el encabezask presentarodos opciones de interactividad extra, en primer
lugar, un icono para que el usuario pueda acceder a la documentadiashtielard Esta abre un
navegador y muestra la documentacion y el manual de usuario en un sitio de Confluence.

Asimismo, se provey6 una opcion para brindar mas informacion acekdwadad Tufte quien
inspird la creacion de este proyecto, donde el uspargole acceder a la pagina de Wikipedia
especifica deste personajese explica que fue un pionero en el @mbito de visualizacidon de datos,
como se resalta dfigura No.78 - Informacion de Edward Tufte
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Edward Tufte

From Wikipedia, the free encyclopedia

Edward Rolf Tufte ( 2l porn March 14, 1942),"] sometimes known as "ET" [l is an American stalistician and professar emeritus of political science, siatisfics

and computer science al Yale University ! He is noted for his writings on informalion design and as a pioneer in the field of data visualization ]

Contents [hidz]
1 Biography
2 Work
2.1 Information design
2.2 Criticism of PewerPoint
2.3 Small multiple
2.4 Sparkline
25 Sculpture
3 Bibliography
3.1 Works on political economy
3.2 Works of analyfic design
3.3 Exhibitions
4 References
5 External links

Biography [edit]

Edward Rolf Tufte was born in 1942 in Kansas City, Missouri. fo Virginia Tufte (1918-2020) and Edward E. Tufte (1912-1993). He grew up in Beverly Hills, California
where his father was a longtime city official, % and he graduated from Beverly Hills High School I He received a BS and MS in statistics from Stanford University and
a PhD in political science from Yal 181 His dissertation, completed in 1968, was entitied The Ci Rights Movement and Its Opposition. He was then hired by
Princeton University's Waodrow Wilson School, where he taught courses in polifical economy and data analysis while publishing three quantitatively inclined political

science books.

In 1975, while at Princeton, Tufte was asked to teach a stafistics course ta a group of journalists who were visiting the school to study sconomics. He developsd a sst
of readings and lectures on statistical graphics, which he further dsvsloped in joint seminars he taught with renowned statistician John Tukey, a pionser in the fisid of

infarmation design. These course materials became the foundation for his first book on information design, The Visus! Displsy of Quantizative information 1417

After negotiations with major publishers failed. Tufie decided fo self-publish Visual Display in 1982, working closely with graphic designer How

rd Gralla. He financed

Figura No. 78 - Informacion de Edward Tufte

Fuente: elaboracion propia

5.2.4. Publicacién y subscripciones

& Notlogged in Talk Contributions Creste account Login

Search Wikipedia Q

Edward Tufte

Tufie during his ane-day course in Dalla:
21,2015

Born

March 14, 1842 (age 80)!
Kansas City, Missouri

Occupation  Professor, statistician, writer,

sculptor

HNationality  American

Notable
works

The Visus! Display of Quantiative
Information
Besutiful Evidence

Website

e edwardiufie.com B &

Tecnologico
de Costa Rica

La etapa final cornstio en la publicacion detlashboarden la instanciaorrespondiente de Tableau
Server del departamento. Para esto, una vez finalizado el desarrollo, se selecciona la opcién de
publicar en el sitiespecificoy se completa el formulario correspondiente, como se muestra en
FiguraNo. 79 - Publicacion a Tableau Servéin este caso, se selecciond la opcion de refrescar

los datos detlashboarddiariamente, para cumplir con el requerimiento asociado.
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Publish Workbook to Tableau Server

Project

G55 - 5 - Management Reports

Name

Tanzu Support Dashboard

Description

Tags
Add

Refresh Schedule (Full Extract)
Extract Refresh Daily 02:00 AM PST (Every day at 02:00AM)
heets

6 of 12 selected Edit

Permissions

it project (GSS - 5 - Management Reports) Edit

Data Sources

3 embedded in workbook
2 existing connection Edit
Maore Options

Show sheets as tabs
Show selections
Include external files

Figura No. 79 - Publicacién a Tableau Server

Fuente: elaboracion propia

Tecnologico
de Costa Rica

Una vez publicada la solucion al sitio de Tableau Server, se configuré la opcién de subscribir
usuarios abdashboard donde de forma autométicae les enviara un corre segundo dia de
cada mes con una capturaateen eseprecisomomento, para presentar las métricas del mes

anterior concluidpcomo se muestra elRigura No.80 - Subscripcién atlashboard

atl
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5.3. Medicion de impacto y utilizacion de la herramienta

Image and PDF -
Paper Size Orientation

Letter - Portrait v
Subject

Tanzu Support Dashboard
Message (Optional)

Add a custom message
Schedule

Monthly Subscription (2nd day of every month) -

Subscribe

Subseribe Users

Doyle Kim X

Jeff Stone X

[] Subseribe me

Include

This View

D Don't send if view is empty

Format

Figura No. 80 - Subscripcion al dashboard

Fuente: elaboracion propia

Tecnologico
l_!.,' L oals R!l.'.

Para finalizar lastapas del procedimiento metodolégico planteado, se midio el impacto financiero
del desarrollo del proyecto de inteligencia de negodande los costos asociados se basan
principalmente en el tiempo invertido por parte del estudiante, asi como el tledipado por

parte de los deméas participantes del proyecto

Este tiempainvertidose traduce en dingrmediantda conversidrpor medio deablas de salarios
promedios para nivelggofesionales relacionados, ya que, por medidas de confidencialidad de la
compalfiia, no se puede acceder a la informacién real del salario de los colaboradores del proyecto.

Las dos métricas calculadas para identificar el impacto econémico del proyecto fueron el célculo
delretorno de la inversion el célculo del costo beneficiopntrarrestando el costo del desarrollo

de la solucion, contra el costo de no realizastos analisis se muestran en las siguientes
secciones.

5.3.1. Retorno de la inversion

Como se mencion0 previamente, los costos asociados al proyetigyseprincipalmentepor

5.3.1.1.

Célculo de costos

tiempo invertido en el desarrollo por parte del estudiante, asi como el tiempo de reuniones de la

contraparte y el director de operaciones del negocio. Sumado, a@sbnsidera licencia del
software Tableau que el estudiante requirio para el desarratistele

atl
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Para ekosto del desarrollo dektudiante, se tomé como base el salario minimo de un licenciado
universitario proporcionado por el Ministerio de Tr@abaSeguridad SocigP022) donde se

dicta que correspondet£96.873,72nensualesPara efectos de este proyecto se @efincosto
salarial mensual e¢700.000 Los demas costos directos e indirecteproyecto se discutieron
enMinuta de Reunién # 1y Minuta de Reunion #2.

Con esto, tomando en cuenta las cargas sociales en que debe incurrir el patrono, corresponden al
26.50% del salario bruto de cada trabajador, consideer@guro de Enfermedad y Maternidad
(9.25%), elmonto de Invalidez, Vejez o Muerte (5.25%), la Cuota Patronal Banco Popular
(0.25%), las Asignaciones Familiares (5%), el aporte al IMAS (0.50%), el aporte al INA (1.50%)

y los aportes de la Ley de Proteccion al Trabajador (4.75%). Considerstodel costo por cargas
sociales del estudiante correspond@d 85.500.

Tomando en consideracidon otros costos indirectos como: licencias de Windows, Office 365,
seguro médico privadpespacio de trabajo en la oficina de VMware ubicada en Zona Fr&zca A
se considerdleosto indirecto mensual &300.000.

Con respecto a la licencia de Tablesegun la pagina oficial del sit{@022) el costo es de $70
por usuario por mes. Utilizando el tipo de cambiodi#artomado del Banco Central de Costa
Rica(2022)para el25 de abril de 2022, la venta se fij6 en ¢665 por dolargpde,el costo de
usuario por mesorresponde a4,550.

Posteriormentese realizéel calculo de astos de salarios por el tiempo invertido por parte del
gerente de operaciones del negocio yietctorde operaciones del negociee determind que
mensualmentel gerente de operaciones del negocio invirtié un total de cinco horas en sesiones
con el esidiante, en las cuales vis6 progreso, se dio retroalimentacion y se participé en otras
sesiones con diversos invitados, asi como las sesiones con el profesor tutor.

Asimismo, en el caso del director de operaciones del negocio, se determind queunviotial

de tres horas mensuales para apoyar y acompaifar en el desarrollo del proyecto, por medio de
reuniones cada dos semanas, asi como la participacién de otras reunionessquarsdnas para
diversos motivos.

Por razones deonfidencialidad, lesalariolos participantes mencionados anteriormesatéebio
ocultarpuesno tiene relacion con la tabla sugerida por el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social,
al ser estos trabajadores ubicados en los Estados Unidos. Dado dsters@o que el salario

por horadel gerente de operaciones del negocio es de ¢13:@G&alario por hora del director

de operaciones del negocio es de ¢150@6 Minuta de Reunion #7, Minuta de Reunion #

9).

Con la informacion anterior, se determinan los costos del proyectolable No. 211 Costos
estimadoglel proyecto

Rubro Mes de Mes de Mes de Mes de
Implementacién 1 Implementacion 2  Implementacién 3 = Implementacion 4
Coste relacionados ¢1,185,500 ¢1,185,500 ¢1,185,500 ¢1,185,500

con elestudiante
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Rubro Mes de Mes de Mes de Mes de
Implementacion 1 = Implementacion 2 Implementacion 3 = Implementacion 4

Salario del gerente ¢50.000 ¢50.000 ¢50.000 ¢50.000

de operaciones del

negocio

Salario del director ¢45.000 ¢45.000 ¢45.000 ¢45.000

de operaciones del

negocio

Licencia de Tableau ¢46,550 ¢46,550 ¢46,550 ¢46,550

Total ¢1,327,050 ¢1,327,050 ¢1,327,050 ¢1,327,050

Tabla No. 217 Costos estimados del proyecto

Fuente: elaboracion propia
5.3.1.2. Calculo de ingresos

Para el célculo del ROI, ademas de los costos de implementacion del proyecto, se debe considerar
el ingreso obtenido, el cual en este caso se traduce en tiempo ahorrado por parte del equipo de
liderazgo endentificar y analizar las métricas de los procesos de soporte técnico y servicio al
cliente.

En este caso, la audiencia principal de la herramiemtasponde al equipo de liderazdel
departamenteel cual cuenta con personal de diversos nivBleanalisis de ingresos consta de la
identificacion del tiempo ahorrado de estas personas en la labor de identificacidon y analisis manual
de lasmétricas de desempefio del departamento.

Para lograr esto, se credTlabla No. 22 - Aproximacién de salarios del equipo de lideraZgo
esta se muestran los diferemtniveles jerarquicos presentes en el equijepresidentes,
directores, gerentes y supervisores. Posteriormente, se muestra cuantas pestenpsr cada
nivel, asi como un aproximado de su salario por hora, acardadonjunto con la contraparte
la organizacion (vekinuta de Reunion #7).

Ademas de esto, sietermind el tiempo promedio que tardan los representantes de cada nivel
jerarquico en identificar y analizar las métricas del departamento de forma manual, es decir, sin
gue exista la soluciorkEn este caso, los vicepresidentes y directores tardan dorede cuatro

horas porque estudian todas las métricas del departamento, sin embargo, los gerentes y
supervisores tardan menos tiempaesse enfocan Unicamente en sus departamentos, funciones

y procesos en especifico.

Posteriormentese determind el casmensuaglde todos los miembros del liderazga identificar
estas métricas manualmeniélizando el salario aproximado y el tiempo estimado para cada nivel.

Finalmente, se determind el tiempo promedio identificando las métricas con la nueva solucion,
valor que se fijo en treinta minutos, ya que, el Unico esfuerzo por reseabrir la herramienta

y todas las métricas estan disponibles desde el .inlaiego, se determiné el costo de
identificacion de las métricapor parte de los miembros del equipo de liderazgo utilizando la
solucion automatizada.
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Por dltimo, se determina el total ahorrado, que es el resultado de restar el costo de identificacion
manualde indicadores menos la identificacion automatizada, dando como resultado un ahorro total
mensual de581.000.

Nivel Cantidad Salario por Tiempo Costo de Tiempo Costo de Total
Jerarquico de hora promedio  identificacibn  promedio | identificacion ahorrado
Personas aproximado identificando manual de identificando automatizada por mes
métricas métricas métricas con de métricas

manualmente la nueva

(horas) solucion
Vicepresidentes 1 ¢25.000 4 ¢100.000 0.5 ¢12.500 ¢87.500
Directores 4 ¢15.000 4 ¢240.000 0.5 ¢30.000 ¢210.000
Gerentes 8 ¢10.000 3 ¢240.000 0.5 ¢40.000 ¢200.000
Supervisores 7 ¢8.000 2 ¢112.000 0.5 ¢28.000 ¢84.000
Total ¢692.000 ¢110.500 | ¢581.000

Tabla No. 22 - Aproximacién de salarios del equipo de liderazgo

Fuente: elaboracion propia

5.3.1.3. Caélculo del ROI

Para la determinacidiel retorno de la inversion y viabilidad econémica del proyecto desarrollado,
se calcul6 utilizando la formulmostrada er2.6.1Evaluacién del RQIEste calculo se da por la
division de la diferencia entre ingresos y costos del proyecto, entre los, goesstes resultado se
multiplica por 100 para determinar su valor en porcentaje

Segun las secciones anteriores, el costo del desarrollo del prineediet1,327,050nensuales

y el proyecto tardo cuatro meses en desarrollarse, para un toB0&,200 Por otra parte, el
ahorro o ingreso obtenido de la solucién es de ¢58Tr@PBualesPara el célculo del ROI, se
determina utilizando un periodo de un afio despuésidglementacion de la solucién, por lo que
el monto ahorrado suni#,972,000.

El célculo del ROI del proyecto se muestra a continuacion.

n ol iyt
YO O Wxajﬁjn@nn@ Zpnmmo@Tt b

Con el ROI determinado de 31.34%, demostrd que el proyecto arroja resultados financieros
positivos y demuestran la viabilidad financiera de su desar&llmado a esto, se dan multiples
beneficios no financiemque se abordaron ér3.3Beneficios esperados o aportes del Trabajo
Final de Graduacion

5.3.2. Célculo del Valor Actual Bto (VAN)

Para determinar el calculo del Valor Actual Neto de la inversion a un plaroad® se utilizaron

los montos de las secciones anteriores para determinar inversion inicial, y el retorno esperado en
términos de ahorro. Ademas, se utilizd ¢ésa Basica Pasiva al dia de junio del 2022, dada por
3.13%(2022) Con esbs datos, se procede a calcular el VAN de la siguiente forma:
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S5 O O
wo 0 -
p Q
‘O inversdn inicial
"0 flujos de dinero percibidos en cada periodo
n: namero de periodos (afios)
k: tasa de interés
Con esto, sdefinié el VAN de lasiguiente forma.
o w L ehw x g T T
wo (0] _—
0 Vvlo T 5 T8O po

WO 0 ph vig ww
5.3.3. Costo beneficiael proyecto

Utilizando los célculos de la seccion anterior, se desarrollaron dos escenarios desde el punto de
vista financierg considerando Unicamente los costos aldacunopara evaluar la viabilidad del
proyecto en un plazo dmsafnos costo de desarrollo del proyecto y costo de no desarrollarlo. Este
analisis se presenta EnTabla No. 23 - Andlisis costo beneficio

En el primerafiose toma en cuenta el costo del desarrollo del proyasfocomo el costo de
identificacion de métricas manualmeiitelurante la etapa de desarrolly posteriormente se
contemplan losochomeses con las métricas automatizaéasel segundo afiee contempla!
uso de la herramienta para identificar de forma automatizada las métricas del departamento.

Alternativa Costos de primer afio Costos de segundo Costo total
afio
Desarrollar el  Costo de desarrollo del Costo mensual de ¢ 10,286,200
proyecto de proyecto en cuatro meses: identificacion
inteligencia de  ¢5,308,200 automatizada de
negocio métricas:
Costo mensual de ¢110.500 *12 = ¢1,326,000

identificacibn manual de
métricas (durante el

desarrollo):
¢692.000 * 4 = ¢2,768,000

Costo mensual de
identificacion automidzada

de métricas:
¢110.500 * 8 =¢884,000

Total = ¢8,960,200
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Alternativa Costos de primer afio Costos de segundo Costo total
ano

No desarrollar = Costo mensual de Costo mensual de ¢ 16,608,000

el proyecto de identificacion manual de identificacibn manual

inteligencia de métricas: de métricas:

negocio ¢692.000 *12= ¢ 8,304,000 ¢692.000 *12= ¢ 8,304,000

Tabla No. 23 - Andlisis costo beneficio

Fuente: elaboracion propia

Con base en Igrevia comparacion de ambos escenarialscabo dedos afiosel costo de
implementaciones menor que el costo de no implementar el proyexio una diferencia

de 6,321,800 Por estse determina un impacto financiero positivo y se muestra la viabilidad de
implementar la solucion.

5.3.4. Impacto no financiero

Ademas de los beneficios econdmicos planteados en términos de ahorro presentesbuxiém la
anterior, también se identificé una gedie beneficios no financierossaltando el impacto positivo
gue la solucién brinda al departamento.

Con la herramienta desarrollada, se odeitproceso de toma de decisiones de forma que estén
basadas en datgslos equipos puedaactuar de forma prativa en el control y mejora de los
procesos que ejecutan.

Asimismo, la solucion presentin gran ahorro de tiempo para los gerentes y responsables de los
diversos procesos de la compaiiia, al contar con una herramienta consolidad de andlisis de métricas.
De esta forma, la solucion desarrollada provee al equipo de liderazgo del departamento un
mecanismo automatizado para hacer analisis de métricas de rendimiento para apoyar los procesos
de toma de decisiones.

La siguiente seccidon muestra las conclusionezgmendaciones del proyecto.
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6. Conclusiones

En este capitulo se presemtas conclusiones del Trabajo Final de Graduacion en aras de mostrar
el cumplimiento de los objetivos y determinar areas de mejora. A continuacion, se mencionan las
conclusiones relacionadas con cada objetivo especifico establecido al inicio del proyecto.

1. Analizar los sistemas de informacion del departamento de Reporteria y Analitica que
funcionan como fuente de datos para la identificacion de métricas que apoyan la toma
de decisiones.

a. A partir de las entrevistas y revisiones documentales, se determincelque
departamento cuenta con multiples desarrollos, sin embargo, no existe una solucién
gue consolide los principal@sdicadores de rendimiento para un analisis conjunto
de los procesos.

b. Por medio de entrevistasemiestructuradas a los lideres del depamémnde
reporteria y analitica, se determiné que las fuentes de datos deben provenir
Unicamente de los sistemas Salesforce y Jira, junto con las aplicaciones integradas
a estas plataformasasi como la herramienta Hive para la informacion de
entrenamientog acreditaciones.

c. Através de reunione®n el personal gerencial del departamento, se identificaron
cincuenta y tres indicadores de rendimiento de infeaés los diversos equipos,
los cuales se agruparon en seis diferentes seccestase priorizarormpara seguir
un orden de desarrollo y validacion.

d. Utilizando los instrumentos de reuniones y entrevistas, se determinaron cuatro
requerimientos de sistesia cinco requerimientos de indicadores, seis
requerimientos de datos y seis requerimientos de visualizaciones, para un total de
veintian requerimientos de la solucién.

e. Através de laavision documental la identificacion y priorizacion de indicadores,
sedeterminaron los insumos necesarios para llevar a cabo el proceso gde&ETL

generacion de visualizaciones de la solucion.
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2. Disefar el proceso de extraccion, transformacion y carga de datos con las fuentes

identificadas y la creacion de logableros de control que muestren métricas de

rendimiento identificadas para la medicion del desempefio de los procesos criticos del

departamento.

atl

a. A través de revision documentalreuniones con personal del departamento de

Tecnologias de Informacion, se mdiécaron las estructuras que almacenan los
atributos requeridos para generar el modelo de datos.

Por medio del proceso de extraccion de datos, se determind que la plataforma
existentedel Lago de Datosuenta con la informacion necesaria y esta dispenibl

y documentada pasaiuso, lo cuapermitio la captura de los datos necesarios para

la solucion.

Se realtael disefio del modelo de datos mediante el procesoyESiLintegracion

con la herramienta Tableaiguiendo los requerimientos correspondieresa la
entrega de visualizaciones tiempo real de los datos obtenidos de los sistemas
Salesforce, Jira 'y Hive.

A través de la creacién de visualizacionempiladas en udashboardseapoyaa

los gerenteglel departament@n los procesos de toma de decisiopesa su
mejoramiento.

Por medio de las capacidades de la herramienta de visualizacion de datos, se realiza
la calendarizacion delashboard para que los miembros de la audiencia reciban
proactivamente la solucion de forma menguaédiante correo electronicy

puedarmonitoreatos procesosle soporte técnico y servicio al cliente
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3. Evidenciar el impacto y los beneficios financieros de la solucion desarrollada para

fomentar el enfoque @ el mejoramiento de los procesos en estudio por parte de los

miembros del departamento.

atl

a. A partir de reuniones con el gerente de operaciones del negocio y entrevistas

semiestructuradas, definid queel calculo ddos costos e ingresos gebyectose

da en términos de hora®mbre invertids en analizar los procesos en estudio. Esto
se estableci6para realizar el célculo del ROl y el costo beneficio sie
implementacion

Segun el analisis financiero realizado, se concluye que es factible el desarrollo del
proyecto, dado que se tendra un retorno sobre la inversion3ie3#%

Del resultado del analisis costo beneficio del proyecto, se determirsstguiene

un impactoeconémico positivo, resultando en un ahorro para la compaifia de
¢6,321,80(al cabo de dos afios

El impacto positivo del proyecto, no solo se refleja en términos econémicos, si no,
también en cuanto al tiempo ahorrado por el personaiigemtificar las métricas

y la visibilidad obtenida para realizar andlisis holisticos de la solucion
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7. Recomendaciones

En este capitulo se presentan las recomendaciones determinadas posterior al desarrollo del Trabajo
Final de Graduacién, tomandomo bae los resultados obtenidos y la propuesta de solucién. A

su vez, se agregan recomendaciones sobre factores no contemplados en e| progechargo,
sonrelevantes para apoyar los procesos de soporte técnico y servicio al cliente.

1.

atl

Se recomienda a la garcia del equipo de Soporte Técnico utilizar la herramienta para
apoyar la toma de decisiones durante las fases de revision mensual, trimestradg anual
los procesos del departamento.

Se recomienda realizana evaluacion de los proyectos de Bl desarrollados previamente

en la organizacion para verificar que sus fuentes de datos se hayan realizado correctamente
y validar quelas estructuras de datos utilizadas siguen siendo relevantes para evitar
discrepanciasentre diversas soluciones.

Se recomienda agregar metas para las métricas planteadas, para comparar su desempefo
contra los objetivos planteados por los duefios de prqcasbsomo agregar analitica
predictivapara analizar el valor esperado dernte&ricas en periodos posteriores.

Al construirel modelo de datos del proyectocemsidero la informacion cagran nivel de
detalle ygranularidad por lo que se sugiergu reutilizacion en etlesarrolb de otros
proyectos déndolesimilar, enfocados y espeicibs a algunas areas de negocio que posean
diversos casos de uso de los datos.

Se sugiere realizar un proceso de revision de indicadores de desempefio de forma anual,
para asegurae que los contemplados en esta solucién seguiran siendo relevantes, asi como
evaluar la integracion de nuevos indicadores para proveer un analisis completo de los

procesogle interés.

Se recomienda expandir la soluciébn a otros departamentos de soporte dentro de la
organizacion, para asegurar que las métricas sean estandarizadasngpaniy proveer
los beneficios a multiples equipos.

Se recalca en fomentéuenas practicas de mantenimiento de calidad de datos en los
agentes de soporte y servicio al cliente, resaltdadmportanciade estos para analisis
totalizados que apew las decisiones tomadas por los gerentes del departamento.

Al comprender la situagn de los datos provenientes de dos sistemas transaccionales
diferentegSalesforce Vmap y Salesforce GS&¢ recomienda llevar a cabo la unificacion

de esto®n uno solo, para estandarizar los procesos y mejorar la calidad de datos mediante
su homologaén.

Dado que el departamento no cuenta con un marco de trabajo definido para el desarrollo
de proyectos de esta indole, se recomienda utilizar metodologiaspagédda ejecucion
de proyectos similares.
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9. Apéndices

Al. Plantilla de minutas de reunion

Minuta de reunién &K

Reunion No: XX Fecha:
Lugar: Hora Inicio:
Hora Finalizacion:

Objetivo de la Reunidn
Objetivo
Participantes

Presentes:

)|
Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

Acuerdos

Acuerdo Responsable

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

A2. Minuta de Reuniéon # 1

Minuta de reunion #

Reunion No:01 Fecha09/02/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 12:30p.m.
Hora Finalizacién: 1:00p.m.
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Objetivo de la Reunidn

Reunion inicial del proyecto con contraparte de la empresa.

Participantes
Presentes:

9 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados

No. Asunto

1 Reunion inicial con la contra parte

2 Tiempo invertido

3 Elicitacién de requerimientos
funcionales clave

4 Ahondar en problemas asociados a |
labor manual de identificacion de
indicadores

5 Entendimiento de los sistemas

transaccionales

6 Identificacion de KPIs de rendimientc
de casos

Acuerdos

Acuerdo

Comentarios

Se cubri6 el Alcance del proyecto a detalle, asi como role
responsabilidades del estudiante y de la contraparte.

Se acord6 que el estudiantedicara la mitad de su jornada
laboral al desarrollo del proyectaor el periodo de 16
semanas.

Se identificaron algunos requerimientos béasicos que se
pretende que la solucién final posea

Se exploraron algunos reportes generados manualmente
estimado de tiempo para unificarlos y presentarlos.

Se llevé a cabana exploracién de las principales
herramientas de trabajo de los equipos, abarcando sus ol
y estructuras de datos.

Se especificaron las métricas principales de rendimiento
casos que sgesean medir en la solucion

Responsable

Se acuerda elaborar una prueba de concepto con el forn@ddsid®marda  Javier Rojas Monge

utilizar

Habr& una reunién semanal entre el estudiante y la contraparte a lo lar: Javier Rojas Monge

proyecto para&valuar progreso Doyle Kim

Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Evaluacion de la prueba de 16/02/2022 Javier Rojas Monge
concepto e identificacion de Doyle Kim
requerimientos adicionales

A3. Minuta de Reunién 2
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Minutade reunion #2

Reunion No:02 Fecha16/02/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 12:30p.m.
Hora Finalizacion: 1:00p.m.

Objetivo de la Reunidn

Evaluacién de avance en prueba de concepto e identificacréquierimientos adicionales.

Participantes

Presentes:

9 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios
1 Revisién de Prueba de Concepto Se aprueba la propuesta de disefio inicial y se cubre
elaborada por el estudiante. retroalimentacién por parte de Doyle.
2 Elicitacién de requerimientos Se incluye como requerimientos:
funcionales adicionales 1 mostrar las métricas utilizando afo fiscal, en vez de a
calendario
9 incluir informacion de entrenamiento por centro de
servicio

1 incluir informacion de Gestién del Conocimiento
3 Continuacion de exploracion de las ~ Se ahondé en la exploracion del CRM Salesforce siendo

herramientas de trabajo herramienta principale ejecucion de procesos y
almacenamiento de datos transaccionales.
4 Identificacién de KPIs de rendimientc Se especificaron las métricas principales de rendimiento
de casos casos que se desean medir en la solucion
5 Determinacion de costatirectos e Se detallaron los costos aproximados del proyecto,
indirectos del proyecto. considerando el salario del estudiante, las cargas sociale:
otros costos indirectos, tomando un estimado.
Acuerdos
Acuerdo Responsable

El estudiante incluird en eladelo de datos, informacion de afio fiscal, Javier Rojas Monge
entrenamientos y métricas de gestion del conocimiento (KBs)

Agendar reunion del estudiante con persona con conocimiento de repo Javier Rojas Monge
existentes. Jamie Miller

Proximareunion

Temas por tratar Fecha Convocados
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Evaluacién de avance 23/02/2022 Javier Rojas Monge
Doyle Kim

A4. Minuta de Reunién 8

Minuta de reunion /3

Reunion No:03 Fecha16/02/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 02:00p.m.
Hora Finalizacion: 02:30p.m.

Objetivo de la Reunion
Identificacién de requerimientos con el Gerente de Soporte a las Operaciones del Negocio.
Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Jeff Stone

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revision de Prueba de Concepto Se aprueba la propuesta de disefio inicial y se cubre

elaborada por el estudiante. retroalimentacién por parte de Jeff.

Tecnologico
l_!.,' L oals RIL.'.

2 Explicacién de procesos del negocio Sedescribieron los equipos del departamento, susidaes y

sus principales procesos.

3 Elicitacion de requerimientos Se incluye como requerimientos:
funcionales adicionales 9 Incluir métricas relacionadas a Casos por Grupo de
Productos

1 Poder visualizar métricas de periodos anteriores, por

[ trimestre / afo.

T Incluir datos de Casos escalados a Gerencia y a Inge

(provenientes de Jira).

4 Identificacién de KPIs de rendimientc Se especificaron las métricas principales de rendimiento
de casos casos que se desean medir en la solucion
5 Identificacion de KPIsle satisfaccion Se especificaron las métricas principalesatisfaccion del
del cliente cliente
Acuerdos
Acuerdo Responsable
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El estudiante incluira en el modelo de datos, informacion de casos por Javier Rojas Monge
producto, casos escaladosalendario fiscal.

El estudiante se reunira con el Gerente de Soporte a las Operaciones ¢ Javier Rojas Monge
Negocio cada dos semanas durante el proyecto Jeff Sone

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Evaluacién de avance 02/03/2022 Javier Rojas Monge
Jeff Sone

A5. Minuta de Reuniéon #

Minuta de reunién #

Reunion No: 04 Fechal16/02/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 8:00p.m.
Hora Finalizacion: 9:30p.m.

Objetivo de la Reunidn

Reunioén inicial entre el profesor tutor y los estudiantes a cargo para la presentacién introductoria de los
proyectos y asignacion de tareas e indicaciones.

Participantes

Presentes:

9 Profesor Tutoi Pedro Leiva Chinchilla
1 Javier Andés Rojas Monge

1 Nelson Ramirez Campos

1 Jerson Aar6mRodrigueZaMonge

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Introduccién de los proyectos Descripcion inicial de los proyectos de los estudiantes.

2 Indicaciones generales Iniciar con capitulo | dgbroyecto usando como base la gui
oficial de TFG

Revisar ejemplo de proyecto de TFG para imitar formato
Obtener libro de Metodologia para Elaborar una Tesis

Acuerdos

Acuerdo Responsable
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Agendar reunioén inicial entre estudiante, profesor tutwntraparte de la  Javier Andrés Rojas Monge
empresa la semana del 28 de febrero de 2022.

Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados

Reunién 11 entre Pedro y Javier Lunes 24 de febrero Pedro Leiva Chinchilla
Javier Rojas Monge
A6. Minuta deReunion #

Minuta de reunion %

Reunion No:05 Fecha26/02/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 9:30 a.m.
Hora Finalizacion: 10:30 a.m.

Objetivo de la Reunidn

Revision inicial del Anteproyecto corregid@iarcar observaciones iniciales del profesor. Discutir el plan
de trabajo profeseestudiante a lo largo del proyecto.

Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
9 Pedro Leiva Chinchilla Profesor Tutor

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Observaciones en problematica Incluir evidencia de minutas de reuniones y proyectos qu
muestren la problematica descriEiminar juicios de valor.

2 Unificacion de Objetivos 1y I Por recomendacion del profesor Juan An&égreda el
objetivo | y Il pueden unificarse.

3 Recomendaciones iniciales para el = Actualizar Alcance y Cronograma abarcando las
Capitulo | observaciones brindadas por el profesor.

4 Lectura de libros y articulos Enfocarse en capitulos 3, 9 y 1 del liMetodologia para
Elaborar una Tesis.

Acuerdos

Acuerdo Responsable
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Correccion de obijetivos: unificar objetivo | y Il y actualizar Alcancey  Javier Rojas Monge
Cronograma de trabajo.

Terminar Capitulo | y presentarlo al profesor el 04 de marzo para Javier Rojas Monge
correcciones.
Revision del Capitulo | Pedro Leiva Chinchilla

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion TFG con todos los 04/03/2022 Todos los estudiantes cursando ¢
estudiantes del curso. TFG.

A7. Minuta deReunion #

Minuta de reunioén #

Reunién No: 06 Fecha01/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 03:30p.m.

Hora Finalizacion: 04:00p.m.
Objetivo de la Reunidn

Exploracion de fuentes de datos y reposdgistentes, con Gerente de Operaciones de Analitica y con
Ingeniero de Datos del equipo de TI.

Participantes
Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Jamie Miller
1 PeiSu

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revisién de requerimientos de la Javier hizo una presentacion inicial de los requerimientos

solucion obtenidos hasta el momento para identificar conjuntos de
datos necesarios.
2 Exploracion de fuentes de datos Pei mostré los objetos disponibles en el Data Lake para

consumo del departantery la creacion de Conjuntos de
Datos para lodashboard. Ademasse abarco el proceso
para habilitar nuevos datos que no estén disponibles.

3 Exploracién delashboard existentes Jamie mostré lodashboard publicados en Tableau Server
las fuentes ddatos existentes que pueden ser reutilizadas
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Acuerdos

Acuerdo Responsable

El estudiante analizara la informacion obtenida para iniciar el proceso ¢ Javier Rojas Monge
mapeo de métricas y fuente de datos

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Evaluacién de avance 02/03/2022 Javier Rojas Monge
Doyle Kim

A8. Minuta de Reuniéon #

Minuta de reunion #

Reunién No:07 Fecha02/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 12:30p.m.
Hora Finalizacion: 1:00p.m.

Objetivo de la Reunidn

Reunién semanal con contraparte de la empresa.

Participantes

Presentes:

91 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revisién del proceso de mapeo El estudiante explico el proceso que se seguira para
métricas vs fuente d#atos identificar las métricas solicitadas en las fuentes de datos

identificadas.

2 Identificacién de KPIs de satisfacciér Se especificaron las métricas principalesatisfaccion del
del cliente cliente

3 Identificacion de KPIs de Se especificaron las métricas principales de entrenamien
entrenamientos obligatorios de los nuevasgenieros de soporte
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

4 Determinacién de salarios Se hizo un estimado de los salaties$ equipo d liderazgo
Acuerdos
Acuerdo Responsable

El estudiante realizara el mapeo de métricas solicitadas contra las fuen Javier Rojas Monge
datos identificadas.

Préoxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

Reunion inicial del profesor tutor 'y 08/02/2022 Javier Rojas Monge

la contraparte de la empresa pare Doyle Kim

discutir roles y responsabilidades Pedro Leiva Chinchilla

A9. Minuta de Reuniéon 8

Minuta de reunién 8

Reunion No: 08 Fecha08/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 1:00 p.m.
Hora Finalizacion: 1:30p.m.

Objetivo de la Reunidn
Reunion bisemanal con Gerente de Soporte a Operaciones.

Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Jeff Stone

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revision de fuentes de datos, El estudiante mostré la lista inicial de métricas identificad:
identificacion de métricas y prueba d la prueba de concepto creada para validacion.
concepto

2 Identificacion de KPIs de Seespecificaron las métricas principales de entrenamient
entrenamientos obligatorios de los nuevos ingenieros de soporte
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

3 Identificacién de KPIs de gestion del Se especificaron las métricas principales de los procesos
conocimiento relacionados con gestidn del conocint@e

4 Validacion de requerimientos de datc Serepasaron los requerimientos de datos obtenidos de
entrevistas anteriores para alineamiento y validacion.

Acuerdos

Acuerdo Responsable
El estudiante continuara trabajando e iterando sobre la pruebackpto  Javier Rojas Monge
creada, incluyendo fuentes de datos adicionales.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunién semanal con contraparte 09/03/2022 Javier Rojas Monge
de la empresa Doyle Kim

Al10. Minuta de Reuniéon 8

Minuta dereunion #9

Reunion No:09 Fecha09/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 12:30p.m.
Hora Finalizacion: 1:00p.m.

Objetivo de la Reunidn

Reunién semanal con contraparte de la empresa.

Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios
1 Revision de prueba de concepto El estudiante mostré la prueba de concepto inicial, valida
dia anterior con el Gerente de Soporte a Operaciones del
Negocio
2 Identificacién de KPIs de gestion del Se especificaron las métricas principales de los procesos
conocimiento relacionados con gestion del conocimiento

3 Validacién de requerimientos de datc Se repasaron los requerimientos de datos obtenidos de
entrevista anteriores para alineamiento y validacion.
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

4 Determinacion de horas invertidas  Se hizo una estimacion de la cantidad de horas invertidas
mensualmente para identificar los indicadores de desemg
del departamento

Acuerdos

Acuerdo Responsable

El estudiante continuara desarrollando la prueba de concepto incluyenc Javier Rojas Monge
fuentes de datos adicionales.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

Reunion inicial del profesor tutor Y 10/03/2022 Javier Rojas Monge
la contraparte de kempresa para Doyle Kim

discutir roles y responsabilidades Pedro Leiva Chinchilla

All. Minuta de Reunién #0

Minuta de reunién #0

Reunién No: 10 Fecha10/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 3:00p.m.

Hora Finalizacion: 3:30p.m.
Objetivo de la Reunidn
Primera reunion entre profesor tutor, estudiante y contraparte de la organizacion.
Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim
1 Pedro LeivaChinchilla

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revision del reglamento de TFG Se abarcé el Articulo 12 del reglamento de TFG y el
enfocado en roles, responsabilidade: cronograma de actividades.
cronograma de actividades.

Acuerdos

Acuerdo Responsable
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

El estudiante investigara la traduccién de documentos de evaluacion pi Javier Rojas Monge
contraparte de la organizacion.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunién con Gerente de 15/03/2022 Javier Rojas Monge
Operaciones del negocio Jeff Sone

Al2. Minuta de Reunién #1

Minuta de reunion #1

Reunién No: 11 Fechal11/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 6:30p.m.
Hora Finalizacion: 7:30p.m.

Objetivo de la Reunidn

Segunda reunion entre el profesor tutor y los estudiantes a cargo para conversar sobre recomendaciones
para elaborar CapituloilMarco Conceptual.

Participantes

Presentes:

9 Profesor Tutoi Pedro Leiva Chinchilla
91 Javier Andrés Rojas Monge

1 Nelson Ramire£ampos

1 Jerson Aar6mRodriguezaMonge

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Discusion del Cronograma Se abarcé el cronograma restante para definir fechas de
entrega de cada capituleecha de entrega final es en Sem:
14.

2 Indicaciones para Capitulo I Leer Capitulo 4 del Libro Metodologia para Elaborar una
Tesis.

Incorporar fuentes bibliogréaficas yidar hilo conductor

Acuerdos

Acuerdo Responsable
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Habra reuniéon semanal entre estudiante y profesor Javier Andrés Rojas Monge

Pedro Leiva Chinchilla
Habr& reunion cada dos semanas entre profesor y estudie Profesor Tutoi Pedro LeivaChinchilla
cargo Javier Andrés Rojas Monge

Nelson Ramirez Campos

Jerson AarémRodriguezVonge

Préoxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion 11 entre Javier Rojasy Martes 15 de marzo JavierRojas Monge
Gerente de Operaciones del Jeff Sone

Negocioi Jeff Stone
Al13. Minuta de Reunion #2
Minuta de reunion #.2

Reunion No:12 Fecha15/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 11:30 p.m.
Hora Finalizacion: 12:00p.m.

Objetivo de la Reunidn
Reunidnbisemanal con Gerente de Soporte a Operaciones.
Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Jeff Stone

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revisién de avance de proyecto de El estudiante mostro la version actual del proyecto, tomo
desarrollo antes de presentacion cor algunos requerimientos de validacion antes de la present

equipo de Gerentes el dia de mafiana ante el equipo de geremtedepartamento
de soporte.
2 Identificacion de KPIs de gestion del Se especificaron las métricas principales de los procesos
conocimiento relacionados con gestion del conocimiento
3 Identificacion de KPIs dgestion de  Seespecificaron las métricas principales de los procesos
cuentas técnicas AMTAM relacionados con gestion deentas AMTAM
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

4 Priorizacion de KPIs Se invirtié un espacio de la reunion para definir cuales
categorias de indicadores son de mayor prioridad en el
desarrollo de la soluén

Acuerdos
Acuerdo Responsable

El estudiante creara una presentacion introductoria del flujo de datos p: Javier Rojas Monge
crear la solucion presentada

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunién con equipo de gerentes  16/03/2022 Javier Rojas Monge
deldepartamento Doyle Kim

Jeff Stone

Johnny Scarborough Jr.
Eoghan Dolan
Trevor Kenna
Mike Holgate
Sally Decelles
Al4. Minuta de Reunién £3

Minuta de reunién #3

Reunion No:13 Fecha16/03/2022
Lugar: reuniénvirtual Zoom Hora Inicio: 11:30 p.m.
Hora Finalizacion: 12:00p.m.

Objetivo de la Reunion

Reunion bisemanal con Gerente de Soporte a Operaciones.

Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
Jeff Stone

Johnny Scarborough Jr.
EoghanDolan

Sally Decelles

Doyle Kim

=A =4 =4 4 =

Temas Tratados
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

No. Asunto Comentarios

1 Presentacion del proyecto al equipo El estudiante expuso al equipo de liderazgo el proyecto h

liderazgo del departamento. el momento de forma breve.
Acuerdos
Acuerdo Responsable
El estudiante trabajara con Eoghan Dolan en revision de métricas de  Javier Rojas Monge
Escalaciones. Eoghan Dolan

Préoxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion con equipo de 22/03/2022 Javier Rojas Monge
escalaciones Jeff Stone

Eoghan Dolan

Larry Guinan

Iwona Nawrocka
A15. Minuta de Reunion #4

Minuta de reunion #4

Reunion No: 14 Fecha19/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 9:00 a.m.
Hora Finalizacion: 9:30 a.m.

Objetivo de l&Reunion
Revision del Capitulo Il incorporando observaciones del profesor.

Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
i Pedro Leiva Chinchilla Profesor Tutor

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Evaluacion del capitulo I Se mostraron lasorrecciones implementadas basado en
observaciones del profesor.
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

2 Revision inicial del capitulo 111 Se cubrieron los temas iniciales del capitulo Ill, asi como
sugerencias para las secciones faltantes.

Acuerdos
Acuerdo Responsable
Capitulo llaprobado Pedro Leiva Chinchilla
Continuacion con avance lll durante la semana Javier Rojas Monge

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Revision semanal con grupo de = 25/03/2022 Estudiantes a cargo del profesor
TFG Pedro LeivaChinchilla.

Al16. Minuta de Reunién #5
Minuta de reunion &5

Reunién No: 15 Fecha22/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 8:30 a.m.

Hora Finalizacion: 9:00 a.m.
Objetivo de la Reunidn
Revisién del prototipo eespecifico con el equipo de Escalaciones y Servicio al Cliente
Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
Jeff Stone

Eoghan Dolan

Iwona Nawrocka

Larry Guinan

=A =4 =4 =4

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

1 Evaluacién del prototipo Se mostro laersidn hasta el momento del producto, con [
finalidad de obtener retroalimentacion.

2 Discusion de fuentes de datos Se discutieron los intereses particulares del equipo para
especificos incorporar datos especificos de sus necesidades
3 Identificacién de KPIs de gestion de Se especificaron las métricas principales de los procesos
escalaciones relacionados con gestion escalaciones
Acuerdos
Acuerdo Responsable
Agendar reunion cada dos semanas con el equipo pasaeglamiento. Javier Rojas Monge

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Revisién semanal con contraparte 23/03/2022 Doyle Kim
de la empresa Javier Rojas Monge

Al7. Minuta de Reunién #6

Minuta de reunién #6

Reunion No: 16 Fecha26/03/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 8:00p.m.
Hora Finalizacion: 9:30p.m.

Objetivo de la Reunidn

Tercera reunién entre el profesor tutor y los estudiantes a cargo para conversar sobre recomendaciones para
elaborar Capituldll 7 Marco Metodolégico.

Participantes
Presentes:

i Profesor Tutoi Pedro Leiva Chinchilla
1 Javier Andrés Rojas Monge

1 Nelson Ramirez Campos

1 Jerson Aar6mRodriguezaMonge

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

1 Indicaciones para Capitulo Il LeerCapitulo del Libro Metodologia para Elaborar una Te
Incorporar fuentes bibliograficas y cuidar hilo conductor
Revisar como realizar Procedimiento Metodoldgico.
Cuidar Variables de Investigacion.

Acuerdos
Acuerdo Responsable
Habra reuniérsemanal entre estudiante y profesor Javier Andrés Rojas Monge

Pedro Leiva Chinchilla
No habra mas reuniones con todos los estudiantes asigna
profesor.

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion 11 entre Javier Rojasy Martes 29 de marzo Javier Rojas Monge
Gerente de Operaciones del Jeff Sone

Negocioi Jeff Stone
A18. Minuta de Reunién #7
Minuta de reunion &7

Reunién No: 17 Fecha04/04/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 11:30 a.m.
Hora Finalizacion: 12:00p.m.

Objetivo de la Reunidn

Reunién semanal con contraparte de la empresa.

Participantes
Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados
No. Asunto Comentarios
1 Revisidn de propuesta de solucion y El estudiante mostro version desarrollada del proyecto pe
sesion deetroalimentacion obtener retroalimentacion en sus etapas finales de desari
2 Priorizacion de KPIs Se invirtié un espacio de la reunion para definir cuéles

categorias dimdicadores son de mayor prioridad en el
desarrollo de la solucion
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Acuerdos
Acuerdo Responsable
El estudiante continuara desarrollando el proyecto utilizando la Javier Rojas Monge

retroalimentacion abordada

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion con equipo de Reporteri 05/04/2022 Javier Rojas Monge
para evaluar solucion Doyle Kim

Jamie Miller

Al19. Minuta de Reunién #8

Minuta de reunion #48

Reunién No: 18 Fecha05/04/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 1:30 p.m.
Hora Finalizacion: 2:00p.m.

Objetivo de la Reunidn
Revisién del proyecto con equipo de reporteria
Participantes

Presentes:

91 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim
1 Jamie Miller

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revisién de propuesta de solucion y El estudiante mostro version desarrollada del proyecto pe

sesion de retroalimentacion obtener retroalimentacion en sus etapas finales de desari
Acuerdos
Acuerdo Responsable
El estudiante continuadesarrollando el proyecto utilizando la Javier Rojas Monge

retroalimentacion abordada
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunion director de departamentt 06/04/2022 Javier Rojas Monge
de analitica Ignacio Elizaga

A20. Minuta de Reunién #9

Minuta de reunién #9

Reunién No: 19 Fecha06/04/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 8:00 a.m.
Hora Finalizacion: 9:00 a.m.

Objetivo de la Reunidn

Revisién del proyecto con director del nuevo equipdniisis de Negocio y Ciencias de Datos

Participantes
Presentes:

9 Javier Andrés Rojas Monge
1 Ignacio Elizaga

Temas Tratados
No. Asunto Comentarios
1 Revisién de propuesta de solucion y El estudiante mostré versi@esarrollada del proyecto para

sesion de retroalimentacion obtener retroalimentacion del director del nuevo equipo d
analitica de negocios

Acuerdos
Acuerdo Responsable
El estudiante continuara desarrollando el proyecto utilizando la Javier RojaMMonge

retroalimentacion abordada

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reunién semanal con contraparte 20/04/2022 Javier Rojas Monge
de la empresa Doyle Kim
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

A21. Minuta de Reunién 20

Minuta de reunién 20

Reunion No: 20 Fecha9/04/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 9:30 a.m.
Hora Finalizacion: 10:30 a.m.

Objetivo de la Reunion
Revision del Capitulo Il incorporando observaciones del profesor.
Participantes

Presentes:

1 Javier Andrés Rojas Monge
9 Pedro Leiva Chinchilla Prdfesor Tutor

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Evaluacion del capitulo 111 Se mostraron las correcciones implementadas basado er
observaciones del profesor.

2 Revision inicial del capitulo IV Se cubrieron los temas iniciales del capitulo IV casio
sugerencias para las secciones faltantes.

Acuerdos
Acuerdo Responsable
Revision del Capitulo Il en desarrollo por parte del profesor Pedro Leiva Chinchilla

Continuacion con avance IV y V durante las dos semanas siguientes  Javier Rojas Monge

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Revisién semanal contraparte de 20/04/2022 Javier Rojas
organizacion Doyle Kim

A22. Minuta de Reunion 21

Minuta de reunién 21
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C e Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Reunion No:21 Fecha26/04/2022
Lugar: reuniénvirtual Zoom Hora Inicio: 8:30 p.m.
Hora Finalizacion: 9:00 p.m.

Objetivo de la Reunidn
Revision del CapitumIlV y V.
Participantes

Presentes:

9 Javier Andrés Rojas Monge
9 Pedro Leiva Chinchilla Profesor Tutor

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Evaluacion deapitulsIVy V Se cubrieron las observaciones del profesor con respectc
capitulos IVy V

2 Revision de temas concernientes a  Se cubrieron sugerencias para las seccitatiestes.
secciones restantes del documento.

Acuerdos
Acuerdo Responsable
Continuacion con avandd y VIl durante Issiguiente semana Javier Rojas Monge

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Revision semanal contraparte de 27/04/2022 Javier Rojas
organizacién Doyle Kim

A23. Minuta de Reuniéon 22

Minuta de reunion 22

Reunion No: 22 Fecha27/04/2022
Lugar: reunién virtual Zoom Hora Inicio: 11:30 p.m.
Hora Finalizacion: 12:00p.m.

Objetivo de la Reunion

Revision del proyecto carontraparte de la organizacion

atl
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TE,C de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Participantes

Presentes:

9 Javier Andrés Rojas Monge
1 Doyle Kim

Temas Tratados

No. Asunto Comentarios

1 Revisién del ROI y Costo beneficio  Revision de propuesta de solucién y célculos de costos e
ingresos del proyecto

Acuerdos
Acuerdo Responsable
El estudiante continuara desarrollando el proyecto utilizando la Javier Rojas Monge

retroalimentacién abordada

Préoxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados
Reuniénde revision coprofesor  03/05/2022 Javier Rojas Monge
tutor Pedro Leiva Chinchilla

A24. Documento de Aprobacion de Minutas de Reunién

vmware

Yo Doyle Kim, en pleno uso de mis facultades legales e intelectuales, como contraparte de la
organizacion VMware Costa Rica, por este medio indico que las minutas resumidas en el
presente documento fueron ejecutadas durante el desarrollo del trabajo final de graduacién a

cargo del estudiante Javier Andrés Rojas Monge, en la organizacion.

R
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Tecnologico

Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC de Costa Rica
de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu
en VMware

Firma de la contraparte de VMware Firma del estudiante

vmware

A25. Plantilla deEntrevista

vmware

Entl’eViSta A-XX Fecha: dd/mm/aaaa

Participantes:
Objetivo:

Pregunta 1:

Pregunta 2:

Pregunta 3:

Pregunta n:

Observaciones:

vmware

A26. Entrevista #1

vmware

Entrevista A-01 Fecha: 09/02/2022

Paginalb0|169

atl



Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC

de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware
Participantes: Javier Rojas Monge
Doyle Kim
Objetivo: Identificacion de requerimientos iniciales del proyecto
Pregunta 1: ¢Cudles son los Se desea construir un dashboard que muestre las principales métricas
requerimientos iniciales de de rendimiento del departamento. El tema principal son los casos de
la solucién? soporte, y algunas areas de informacién asociadas como regién,
producto, escalaciones, fecha, severidad, fuente, entre otras.
Pregunta 2: ¢ Cudles son las fuentes de La mayor parte de la informacién proviene del CRM Salesforce. Ahi
datos? capturamos los tiquetes de soporte por medio de los agentes de
soporte técnico y servicio al cliente. Ademas, incluimos otros sistemas
dentro de Salesforce que nos permiten ejecutar otros procesos, como
por ejemplo adjuntar articulos de conocimiento que apoyan al agente a
resolver el problema reportado por el cliente.
Pregunta 3: ¢ Cémo desea que se Realmente confiamos en su conocimiento para esto, pero queremos
despliegue la informacién? crear un tipo de scorecard donde se muestren métricas de creacion,
resolucién de casos y escalaciones, asi como tendencias sobre el
tiempo, y diferenciacién entre categorias.
Pregunta 4: ¢Qué periodo se busca Queremos analizar las métricas con un afio de antigiiedad, sin
analizar? embargo, buscamos flexibilidad a la hora de mostrar la informacién.
Dar la capacidad al usuario de ver la informacién de periodos
anteriores, por mes, trimestre o afio.
Pregunta 5: ¢, Cudles son los principales | Inicialmente el equipo de reporteria y analitica, considerando el
usuarios de la herramienta? | gerente de operaciones y el director de operaciones. Posteriormente,
se busca expandir la audiencia a todo el equipo de liderazgo del
departamento de soporte.
Observaciones: | Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo, hubo
indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A27. Entrevista #2

vimware

Entrevista A-02

Fecha: 16/02/2022

Participantes:

Javier Rojas Monge

atl
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Doyle Kim

Objetivo:

Identificacién de requerimientos adicionales del proyecto

Pregunta 1:

¢, Cudles son lo
requerimientos

de la solucién?

S Dada la prueba de concepto presentada inicialmente, y basado en la
adicionales | decision de la compafiia en adoptar el reporte de sus indicadores
utilizando el afio fiscal, en vez de afio calendario natural; adaptemos

el dashboard para utilizar este tipo de método.

Uno de los procesos mas importantes para el equipo es el
entrenamiento de los nuevos colaboradores, ya que el departamento
esté en crecimiento. Con esto, debemos incorporar métricas de
entrenamiento de los nuevos integrantes, utilizando un promedio de
entrenamientos mandatorios diferenciado por ubicacion del centro de

servicio (India, Egipto y Costa Rica.

Un area de gran importancia e impacto para el equipo es la gestién
del conocimiento y la comunidad. Debemos expandir las métricas
realizadas hasta el momento, y mostrar mas informacién, como
cantidad de articulos creados, nuevos autores, fuente de datos,

miembros de la comunidad, preguntas, respuestas, entre otras.

Pregunta 2:

¢Con qué periodicidad se Al inicio de cada mes, ya que esto refrescara los datos del mes que

deben refrescar los datos acabd, asi como el trimestre y el afio fiscales anteriores.

de los conjuntos creados?

Observaciones:

Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,

hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A28. Entrevista #3

vimware

Entrevista A-03

Fecha: 16/02/2022

Participantes:

Javier Rojas Monge
Jeff Stone

atl

Objetivo: Identificacion de requerimientos adicionales del proyecto
Pregunta 1: ¢Cuales son los En este nuevo afio fiscal, una de las metas organizacionales es el
requerimientos adicionales enfoque en soporte basado en productos y su respectiva
de la solucién? categorizacion. Debemos crear un tipo de analisis que muestre
152|169
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cuantos casos se crearon por producto en el Ultimo periodo, y a qué

porcentaje del total corresponden.

Se busca evaluar las métricas no solo del mes completado, sino,
para ciertos andlisis y reportes de la gerencia, se desea mostrar esta

informacion para el trimestre y el afio anterior.

Al ser un centro de servicios, un area de gran relevancia son las
escalaciones de casos. En nuestro equipo manejamos escalaciones
a gerencia y escalaciones a ingenieria. Las primeras suceden
cuando el ingeniero a cargo del caso no logra resolver el problema,
por lo que se busca un compafiero de mas conocimiento para
apoyarle. En el segundo caso, se da cuando se diagnostica que el
producto tiene un problema, por lo que se escala a los ingenieros

para su respectiva resolucion.

Pregunta 2:

¢ Para cuando se pretende
presentar la solucién al

equipo de liderazgo?

Idealmente se buscara presentar un avance o prueba de concepto

avanzada en el mes de abril.

Observaciones:

Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,

hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A29. Entrevista #4

vmware

Entrevista

A-04

Fecha: 1/03/2022

Participantes:

Pei Su

Javier Rojas Monge

Jamie Miller

Objetivo:

Obtencion de informacién sobre fuentes de datos

atl

Paginalb3|169

Tecnologico
de Costa Rica



Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC

de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware

Pregunta 1: ¢ Cudles son las principales | Gran parte de nuestros datos provienen del CRM SalesForce. Aqui

fuentes de datos? se captura gran parte de la informacién concerniente a casos de
soporte. También se han integrado diversas herramientas externas
dentro de Salesforce igualmente para capturar otros tipos de
informacion.

Pregunta 2: ¢ Como se obtiene esa Existe un lago de datos creado por el equipo de tecnologias de
informacién para la informacién. La informacion fluye mediante scripts automatizados de
creacion de dashboards? ejecucion que la extraen, se transforma para crear conjuntos de

datos curados, y se almacenan en tablas que estan disponibles para
los ingenieros de datos. Para informacion sobre el acceso a esta
informacién, visite el sitio:
https://confluence.eng.vmware.com/display/ITDSDEDW/

Pregunta 3: ¢Cudles productos de Tenemos una serie de reportes y dashboards que apuntan a la
reporteria existentes se informacion que solicitan. Estos reportes se pueden encontrar en
asocian a los nuestro sitio de Tableau Server, donde los puedes descargar y
requerimientos explorar sus fuentes de datos, esto dara una muy buena perspectiva
presentados? de como organizar y unir los diversos objetos.

Ademés tenemos un diccionario de datos que muestra metadatos de
las columnas que se encuentran en Salesforce, asi como los
diagramas logicos de datos.

Observaciones: Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,
hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A30. Entrevista #5

vmware

Entrevista A-05

Fecha: 2/03/2022

Participantes:

Javier Rojas Monge

Doyle Kim

Objetivo:

Identificacion de métricas de rendimiento de casos

atl
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Pregunta 1:

¢, Cudles métricas MTTR o Tiempo Medio de Resolucion: diferencia en dias entre la
adicionales de rendimiento | fechay hora de creacién y resolucion de un caso. También se aplica
de casos de soporte se para historias de usuario de Jira para escalaciones de ingenieria.
deben agregar? SLO u Objetivo de Nivel de Servicio: promedio de casos que
cumplieron con el nivel de servicio segun su prioridad, urgencia y
cliente.

CES o Puntaje de Esfuerzo del Cliente: nivel de dificultad del cliente
para resolver su caso.

CSAT o Satisfaccion del cliente: puntaje entre 1y 7 del nivel de
satisfaccion del servicio recibido.

Tasa de Respuesta: porcentaje de encuestas de CSAT y CES que
son respondidas.

AHT o Tiempo Promedio de Gestién: tiempo que le tom6 al agente
en resolver el caso, sin contemplar escalaciones o tiempo donde hay

informacion pendiente del cliente.

Observaciones:

Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,

hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A31l. Entrevista #6

vimware

Entrevista A-06 Fecha: 16/03/2022

Participantes:

Javier Rojas Monge

Equipo de Liderazgo

Objetivo: Obtencion de retroalimentacion post demostracion
Pregunta 1: Seguln la demostracion, Parece que las métricas de escalaciones a gerencia estan
¢Jtiene retroalimentacion incorrectas. Se debe agendar una reunion con este equipo para
que brindar? identificar la raiz del problema, corregirla y compartir de nuevo la
solucion.

La solucién tiene una muy buena intencién, la interfaz de usuario es
muy agradable y brinda informacion concisa y clara del rendimiento

del departamento en general.

atl
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Seria interesante ver estas métricas proactivamente en nuestro

correo, el dia que termina el mes/trimestre/afios fiscales.

Al haber miembros del equipo de liderazgo ausentes, se compartira
la grabacién con ellos para escuchar sus opiniones y comentarios

segun sus areas especificas de trabajo.

Observaciones:

Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,

hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A32. Entrevista #7

vimware

Entrevista A-07

Fecha: 22/03/2022

Participantes:

Javier Rojas Monge
Eoghan Dolan (director senior de gestion de escalaciones)
Iwona Nawrocka (lider de servicio al cliente)

Larry Guinan (director de gestion de escalaciones)

los datos presentados de la

solucién?

Objetivo: Obtencién de informacion sobre fuentes de datos de
Escalaciones y Servicio al cliente
Pregunta 1: ¢Hay alguna pregunta con Las métricas de escalaciones a gerencia estan incorrectas. El equipo

utiliza la herramienta llamada Acorro para hacer el monitoreo de la

escalacion y efectuar la comunicacion con el cliente.

atl
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Pregunta 2: ¢ Cudles otras Nosotros queremos hacer diferenciaciéon de datos, porque
modificaciones desean actualmente nos muestra la imagen completa del departamento, sin
realizar? embargo, nos interesa identificar aquellos casos que no son

técnicos, sino que son gestionados por el equipo de Servicio al
Cliente. Ademas, tenemos otras métricas que nos gustaria integrar
en la solucion.

Pregunta 3: ¢ Hay reportes existentes Si. Nos gustaria agendar otra reunién para hacer una demostracion
que muestren datos de sus | de los reportes que utilizamos. La forma de capturar esto es
procesos? sumamente manual, asi que nos gustaria tener una forma

automatizada de llevar esta labor a cabo.

Pregunta 4: ¢Les gustaria implementar Podemos evaluar los requerimientos inicialmente. Nos gustaria

estos cambios en la

solucién presentada, o

preferirian una solucién o

producto aparte?

nuestros equipos.

replicar algunas de las ideas que nos mostro6 el dia de hoy, sin
embargo, para nuestros analisis, utilizamos algunos filtros para

delimitar los datos segun los objetivos de nuestro departamento y

Observaciones:

Al ser una entrevista semiestructurada, se abarcaron las preguntas mencionadas, sin embargo,

hubo indicaciones generales y especificas que no se atribuyen a una pregunta en especifico.

vmware

A33. Bitacoraderevisiondocumental

vmware

Cédigo  Fecha
1 14/02/2022
2 15/02/2022
3 16/02/2022

atl

Documento

Sitio de
Confluence de

Tesseract

Sitio web VMware

Intranet Tanzu

Descripcién

Provee informacion general y
detallada de la formacion del lago
de datos, las fuentes de
informacion, contactos de soporte,
indicaciones de instalacion, etc.
Investigacion general de los
productos de la organizacion, asi
como especificamente los
productos del catalogo Tanzu.
Informacion general de los
equipos pertenecientes a la
Unidad de Negocio de

Relevancia

Del lago de datos se obtienen las
fuentes de datos con las que se
generard la solucion de inteligencia

de negocios.

Entendimiento general de los
productos a los que el equipo le

brinda soporte técnico.

Entendimiento de las capacidades y
responsabilidades de los diversos
equipos que conforman el

departamento.

157|169

Tecnologico
de Costa Rica



Desarrollo de una solucion de inteligencia de negocios para el analisis y evalu TEC

Tecnologico
de Costa Rica

de indicadores de desempefio del departamento de Servicios y Soporte de MArbu

en VMware
Plataformas y Aplicaciones
Modernas (MAPBU).
4 17/02/2022 | Salesforce Diccionario de datos de objetos Provee informacion detallada de las
Service Cloud de SalesForce tablas y objetos del CRM, el cual es el
Data Dictionary principal sistema transaccional donde
se ejecutan los procesos de soporte
técnico.
5 17/02/2022 = Customer Sitio con documentacién del Es el data mart de experiencia del
Experience Data conjunto de datos referente al cliente en el lago de datos de donde
Hub Confluence area de experiencia del cliente. se obtiene la informacién.
Site
6 18/02/2022 | Mapbu Data Hub Sitio con documentacion del Se obtiene la informacién principal
Confluence Site conjunto de datos referente al proveniente de la instancia de
departamento MAPBU SalesForce especifica para MAPBU.
7 24/02/2022 = Tanzu Product Sitio con documentacién de los Provee una perspectiva general y
Support principales procesos del especifica de los principales procesos
Confluence Site departamento de soporte técnico del departamento.
a productos Tanzu
8 25/02/2022 = Tanzu Support Documentacién general de VMap Proporciona informacién de los

Playbook

- instancia de Salesforce utilizada
en MAPBU

procesos y objetos utilizados en la

herramienta

vmware

A34. Plantilla de observacion clitativa

vimware

Observacion O-XX

Fecha: dd/mm/aaaa

Objetivo:

Participantes:

Javier Andrés Rojas Monge (Investigador)

Descripcion:

atl
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Hallazgos:

vmware

A35. Observaciorcualitativa #1

vimware

Observacion O-01 Fecha: 22/03/2022

Objetivo: Observar el proceso de disefio y creacién de modelos de datos

utilizando la plataforma Tesseract y Tableau

Participantes: Javier Andrés Rojas Monge (Investigador)
Pei Su (Ingeniero de datos de TI)

Descripcion: Se llevo a cabo una sesion donde el ingeniero de datos de Tl mostré al

investigador las principales estructuras del Lago de Datos, asi como la
documentacién asociada para su estudio por parte del estudiante.
También mostr6 algunos ejemplos de proyectos anteriores, donde el
desarrollo de las consultas y pruebas iniciales se realiza utilizando un
motor de base de datos y posteriormente se generan los conjuntos de

datos en Tableau.

Hallazgos: Se obtuvo un panorama del ciclo de vida de desarrollo de conjuntos de
datos desde su extraccion, transformacion y carga en la instancia de

Tableau Server.

vmware
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A36. Plantilla de grupo focal

vimware

Grupo Focal GF-XX Fecha: dd/mm/aaaa
Objetivo:

Participantes: Javier Andrés Rojas Monge (Investigador)

Temas

Abordados:

vmware

A37. Grupo Focal #1

vimware

Grupo Focal GF_Ol Fecha: 22/03/2022

Obijetivo: Presentar la propuesta de solucién al equipo de liderazgo

Obtener requerimientos de visualizaciones adiciones

Participantes; Javier Andrés Rojas Monge (Investigador)
Jeff Stone

Johnny Scarborough Jr.

Ignacio Elizaga

Eoghan Dolan

Sally Decelles

Doyle Kim
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Temas Se presentd brevemente el dashboard y sus funcionalidades y secciones. Los
Abordados: participantes aportaron nuevas ideas, cambios y nueva informacion por implementar en

la solucion, seglin sus equipos y procesos de interés.

Se acord6 agendar sesiones posteriores especificas con cada equipo en especifico para
evaluar sus perspectivas y requerimientos, asi como la fiabilidad de incorporacion en la
solucion presentada.

El equipo de liderazgo proporcioné requerimientos adicionales de las visualizaciones,

como opciones de profundizacién y acceso a documentacion y manual de usuario.

vmware

atl
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10.Anexos
I.  Dominios y programas de Tanzu
Developer & Kubernetes Observability Data Services Common
Application Platform Core
Platform
Build great software with a Run modern Observe modern Enable easy developer Deliver a modern
modern supply chain and get it infrastructure by application and cloud access to common data fit-for-purpose
to production faster. simplifying the infrastructure-oriented services. Responsible for = development
Responsible for development adoption of monitoring, tracing, and = development and experience to
and delivery of tools, Kubernetes. Manage lo delivery of data services MAPBU
frameworks, products, and resources across teams = gging. in the portfolio, developers so
communities that support the to meet the needs of leveraging Foundation that they can
needs of enterprise application both operators and Services and running on focus on creating
builders and operators. developers. Kubernetes. differentiated
product value
that delights our
customers
Programs Programs Programs Programs Programs
1 Developer Ecosystems 1 Tanzu Mission 1 Tanzu Observability = Caching 1 Compliance
1 Spring Commercial Control 1 Enterprise 1 Tanzu GemFire Foundation
1 Spring OSS 1 Common Services Readiness 1 Tanzu Caching 1 Compliance
1 .NET Experience 1 Capabilities Services T Tanzu K8s 1 Data Analytics 1 Developer
1 Developer Experience 1 Bangalore 1  Unified 1 Tanzu Greenplum Foundation
1 TAP Activation Engineering Observability 1 Data Control Plane 1 Test
1 Runtimes 1 Tanzu Kubernetes 1 Metrics 1 Data Management Environments
Grid Observability for VMware Tanzu as a Service
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1 Developer
Interfaces
1 Tanzu App Service (TAS)
1 TASJourney
1 TAS Migration
Enablement
1 DevSecOps
1 Build/Test
1 Ship & Ul
1 Secure Tools
9 Distribution
1 Workload Packaging and
Lifecycle

atl

= =4 4 =4

Community
Engagement
TKGm, K8s
Upstream, LCP,
RelEng

TKGS, Cluster API
Providers
Networking & Edge
Security & Auth
Beijing Engineering
Bangalore
Engineering
Tracker

1 ESO

Messaging &
Streaming

Tanzu RabbitMQ
Operational
Databases

Tanzu SQL (Postgress

& MySQL)
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1 EZ2E Validation

1 Build Pipeline

1 Artifact
Management
Service

1 Release
Readiness
Foundation

1 Developer
Activity

1 Release
Readiness

1 SaaS
Foundation

1 TMC SRE

1 TObs SRE

1 Tanzu
Portfolio
Insights

1 Tanzu SaaS
Reliability
Enablement
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Il.  Historia y evolucién de Salesforce en la organizacion

VMstar Evolution

History ----- » Future (Al
\\BCP
Facts
. Data Retention o
« 15K Internal Users * 6+ BUs housed in the VMstar & Backup App Platform Initiatives
« 500K Partner Users * 37,872,579 chars of code
+ 3910 Total Releases * 5 Major M&A Projects

ACPQ/CPQ Plus
2017-19 Partner Connect
Callidus - Sales Commission

Salesforce CPQ
Customer Success VMstar Health Improvements

ShiesEulseMobila - Tech Debt Reduction

2014-16

Renewals

201-13 AirWatch ES
E(L:/:AISBELA SDP Enhancements - Establish Governance Body / COE | BU-IT alignment
2008-10 GSS Service Coveo KX. E;nas;eclna;str):icﬁaesstmg - One Opportunity
ESO / uTe/‘\z : AirWatch M&A, 0,4 Health / - CMT Exit | Migration of case to JIRA and HN+
VMstar Launched prse 58 Ascer?d - SAP Vesper-VeloCloud
S A = Territory Mgmt. SDP Engagement
Sales and Marketing §
Paitiier Cantial UCM Renewal Stabilization
e, MDM/ EDW DELL Acquisition-Fiscal

Legal ECMS
Order Management
CMT: Hybrid Case Mgmt

Eloqua Leads
Account Planning

Flakal Ardar Cutfilmant
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Ill.  DiagramalLogico de Salesforce

IV.  Diagrama légico Customer Experience Data Hub
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